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Señores miembros del jurado de la Escuela de Posgrado de la Universidad César 
Vallejo, Filial Lima, Sede Los Olivos, se presenta a ustedes la Tesis titulada 
“Gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General 
de Protección de Datos Personales del Minjus”, año 2016, en cumplimiento del 
Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el 
grado académico de Maestra en Gestión Pública. 
La presente investigación tiene la finalidad de analizar y determinar la 
relación que existe entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio 
a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales - DGPDP 
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - Minjus, lo que permitirá contribuir 
a investigaciones futuras sobre la mejora en la gestión administrativa para otorgar 
una buena calidad de servicio. 
La investigación consta de VIII capítulos, se inicia en el capítulo I que 
comprende la introducción donde se describen los antecedentes, fundamentación, 
justificación, problema, hipótesis y objetivos. En el capítulo II, trata del marco 
metodológico, que detalla a las variables, operacionalización de las variables, 
metodología, tipo de estudio, diseño, población, muestra, muestreo, técnica e 
instrumento de recolección de datos, métodos de análisis de datos y aspectos 
éticos. En el capítulo III, se muestran los resultados referidos al análisis estadístico, 
en el capítulo IV se refiere a la discusión en relación a los resultados obtenidos y 
los antecedentes, en el capítulo V se exponen las conclusiones, en el capítulo VI 
se presentan las recomendaciones de la investigación, en el capítulo VII, se detallan 
las referencias bibliográficas consultadas y finalmente en el capítulo VIII los anexos 
correspondientes. 
Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 
Sara María Tipián Escobar 
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Resumen 
La investigación tuvo como objetivo principal establecer la relación que existe entre 
el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección 
General de Protección de Datos Personales del Ministerio de Justicia y Derechos 
Humanos, en el año 2016. 
El estudio se desarrolló desde el enfoque cuantitativo caracterizándose por 
la recolección de datos, el uso de estadística en un proceso probatorio y la 
generalización de resultados. Metodológicamente se enmarcó en el tipo de 
investigación básica con un diseño no experimental, transversal, de nivel 
correlacional. El método usado fue el hipotético-deductivo. La población fue de 134 
personas naturales que fueron usuarios que utilizaron el servicio de inscripción de 
los bancos de datos personales que brinda el área en estudio, y el tipo de muestra 
fue probabilística y constituida por 100 participantes. Respecto a la 
instrumentalización, a las variables gestión administrativa y calidad de servicio se 
aplicó la técnica de la encuesta y como instrumentos dos escalas de opinión de 38 
enunciados valorados con la Escala de Likert, la validez de los instrumentos 
generados fue dada por juicio de expertos y se usó el coeficiente Alfa de Cronbach 
para hallar la confiabilidad.  
Los resultados obtenidos en la investigación indicaron que el nivel de la 
gestión administrativa se relacionó significativa y positivamente con la calidad de 
servicio. Se verificó la validez de la hipótesis formulada, que “existe una relación 
significativa (0,000) y positiva (0,500) entre el nivel de la gestión administrativa y la 
calidad de servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016”. 
Palabras claves: gestión administrativa, administración, calidad de servicio. 
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Abstract 
The main objective of the investigation was to establish the relationship between the 
level of administrative management and quality of service to users of the Dirección 
General de Protección de Datos Personales (DGPDP) of the Ministerio de Justicia 
y Derechos Humanos (Minjus), in 2016.  
The study was developed from the quantitative approach characterized by 
data collection, the use of statistics in a probative process and the generalization of 
results. Methodologically, it was framed in the type of basic research with a non-
experimental design, transversal, correlational level. The method used was 
hypothetical-deductive. The population was 134 natural persons who were users 
who used the registration service of the personal data banks provided by the study 
area, and the sample type was probabilistic and constituted by 100 participants. 
Regarding instrumentalization, the variables management and quality of service 
were applied the technique of the survey and as instruments two opinion scales of 
38 statements valued with the Likert Scale, the validity of the instruments generated 
was given by experts judgment and the Cronbach’s Alpha coefficient was used to 
find reliability.  
The results obtained in the research indicated that the level of administrative 
management was significantly and positively related to the quality of service. The 
validity of the hypothesis was verified, that "there is a significant (0.000) and positive 
(0.500) relationship between the level of administrative management and the quality 
of service to users of the DGPDP of Minjus in 2016." 







Se presentan antecedentes de ámbito internacional y nacional, aunque es 
necesario mencionar que no hay muchas tesis en los últimos años sobre la Gestión 
Administrativa y Calidad de Servicio sobre protección de datos personales o de 
temas vinculantes al respecto. 
1.1.1 Antecedentes Internacionales. 
En base a lo presentado por Villalobos (2011), en su tesis titulada “Gestión 
administrativa del Instituto Autónomo Municipal de Desarrollo Agrícola del Municipio 
Mara-Estado Zulia”, para la obtención del grado de Magíster Scientiarium en 
Gerencia Pública, en la Universidad del Zulia del país de Venezuela, teniendo como 
variable establecida la gestión administrativa, se puede indicar que el tipo de 
investigación fue descriptivo, basado en un diseño no experimental, transeccional, 
contó con una muestra de 17 participantes, se utilizó como técnica la encuesta y 
como instrumento un cuestionario para recolección de la información y finalmente 
el autor concluyó principalmente, que la gestión administrativa en el área de estudio 
se efectuó en base a las vinculaciones necesarias entre los procesos de 
planificación, organización, liderazgo y de control indispensables para la 
operatividad de la institución y organizativa pública, donde la información se 
consideró un insumo ineludible para cualquier quehacer diario, a fin de enfrentar 
los retos que plantea la sociedad del conocimiento y la sociedad de la información; 
asimismo, citó que la operatividad organizativa es un aspecto clave para la gestión 
administrativa encontrándose diferentes modalidades de gestión en la estructura 
organizativa, finalmente comentó la toma de decisiones es centralizada por los 
funcionarios públicos con poder. 
Según Santana (2016), en su tesis denominada “La planificación estratégica 
y la gestión administrativa de los Gobiernos Autónomos Descentralizados 
Municipales (Gadm) de Tungurahua”, para la obtención del grado de Magister en 
Gestión Financiera, en la Universidad Técnica de Ambato del país de Ecuador, 
teniendo como variables establecidas la planificación estratégica y la gestión 
administrativa, se puede indicar que el enfoque fue deductivo y exploratorio, tipo de 
investigación fue aplicada, contó con una población que fueron 9 los responsables 
16 
del área de planificación dentro de cada municipio, utilizó como técnicas la encuesta 
y entrevista, y, como instrumento un cuestionario para recoger los datos; finalmente 
el autor concluyó principalmente, que la mayoría de las municipalidades cuentan 
con una planificación estratégica pero que el cumplimiento de sus planes 
estratégicos es medio por lo tanto no se cumplen totalmente y además por la falta 
de capacidad técnica en la planificación estratégica se ve afectada la gestión 
administrativa, por lo que debe haber una mayor exigencia para aumentar el 
desempeño y revisar los mismos, asimismo manifestó que estas instituciones 
citadas no disponen de un sistema de control en tiempo real lo que afecta su 
gestión. 
Elaboró Logacho (2015), su tesis con el nombre de “Estudio del proceso de 
contratación pública de bienes y servicios y su contribución al mejoramiento de la 
gestión administrativa. Caso práctico: coordinación general administrativa 
financiera de la Secretaría General de la Presidencia de la República (2013-2014)”, 
para la obtención del grado de Master en Gerencia de Empresas Públicas, en la 
Universidad de Posgrado del Estado del país de Ecuador, teniendo como variables 
establecidas contratación pública y la gestión administrativa, se puede indicar que 
la investigación fue cualitativa, basado en un diseño cualitativo, contó con una 
muestra de 8 unidades administrativas, utilizó como técnicas la encuesta y 
entrevista, como instrumento un cuestionario para recoger la información, 
finalmente el autor concluyó principalmente, que el cumplimiento de la planificación 
institucional en general es muy bueno; asimismo que las actividades para llevar a 
cabo las contrataciones en la institución están directamente relacionadas a la 
gestión administrativa cumpliendo con la ejecución presupuestal y entrega oportuna 
de las necesidades internas. 
En base al estudio de Rojas (2015), en su tesis titulada “Un modelo de 
satisfacción de usuarios como herramienta de apoyo a la gestión de una 
municipalidad: análisis de los servicios entregados en edificio consistorial y 
departamento de desarrollo social de la Municipalidad de Lo Prado”, para la 
obtención del grado de Magister en Gestión y Políticas Públicas, en la Universidad 
de Chile, teniendo como variables establecidas satisfacción del usuario, calidad 
percibida e imagen, se puede indicar que la investigación tuvo un análisis 
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descriptivo, contó con una muestra de 340 personas, utilizó como técnica la 
encuesta, como instrumento un cuestionario para recoger la información, 
finalmente el autor concluyó principalmente, que la satisfacción de los usuarios era 
alta y apoyaba a la gestión de los servicios de la municipalidad; asimismo, el factor 
organizativo es el que más incide en la satisfacción del usuario. 
En la investigación de Campos y Loza (2011), en su tesis titulada “Incidencia 
de la gestión administrativa de la Biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad 
de Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atención a los usuarios en el año 
2011”, para la obtención del título de Licenciado en la Especialidad de 
Bibliotecología, en la Universidad Técnica del Norte del país de Ecuador, teniendo 
como variable establecida a la gestión administrativa, se puede indicar que la 
investigación fue descriptivo, se aplicó el método de la observación e inductivo-
deductivo, contó con una muestra de 302 participantes, utilizó como técnica la 
encuesta, como instrumento un cuestionario para recoger los datos, finalmente el 
autor concluyó principalmente, que los servicios que presta la institución no son de 
calidad y no son conocidos por los usuarios; además se mencionó que no existe la 
participación del personal del área en estudio en la ejecución del presupuesto, y 
que se presenta la necesidad de realizar un manual de gestión administrativa para 
que ayude a implementar procesos. 
1.1.2 Antecedentes Nacionales. 
En la tesis denominada “La gestión administrativa y la calidad de servicio del 
usuario en el Centro de Mejor Atención al Ciudadano de la Región Callao 2014” 
presentado por Flores y Salirrosas (2014), para la obtención del grado de Magister 
en Gestión Pública, en la Universidad César Vallejo, teniendo como variables 
establecidas la gestión administrativa y la calidad de servicio, se puede indicar que 
el tipo de investigación fue básica, basado en un diseño no experimental, 
transversal, correlacional, contó con una muestra de 300 usuarios que demandan 
el servicio, utilizó como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario 
para recolección de la información, finalmente el autor concluyó principalmente, que 





de Mejor Atención al Ciudadano de la Región Callao se encuentra en un grado de 
satisfacción, según la percepción del ciudadano, en un nivel eficiente. 
En la investigación de O’Brien (2015), en la tesis denominada “Gestión 
administrativa y calidad de servicio según los trabajadores del Instituto 
Metropolitano de Planificación”, para la obtención del grado de Magister en Gestión 
Pública, en la Universidad César Vallejo, teniendo como variables establecidas la 
gestión administrativa y la calidad de servicio, se puede indicar que el tipo de 
investigación fue básica, basado en un diseño no experimental, transversal, 
descriptivo, correlacional, contó con una muestra de 97 trabajadores, utilizó como 
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario para recoger los datos, 
finalmente el autor concluyó principalmente, que existe evidencia para afirmar que 
la gestión administrativa se relaciona directa y significativamente con la calidad de 
servicio según los trabajadores de la institución citada, siendo el coeficiente de 
correlación de Spearman de 0.771, representando una alta correlación entre las 
variables; asimismo, comentó que la gestión de recursos humanos, materiales y 
financieros se relacionan directa y significativamente con la calidad de servicio. 
La tesis de Rivas y Quiroz (2015), presentó una investigación titulada 
“Gestión administrativa y calidad de servicio al usuario en las oficinas de la 
Superintendencia Nacional de Registros Públicos de Lima, 2014”, para la obtención 
del grado de Magister en Gestión Pública, en la Universidad César Vallejo, teniendo 
como variables establecidas la gestión administrativa y la calidad de servicio, se 
puede indicar que el tipo de investigación fue básica, basado en un diseño no 
experimental, descriptivo y correlacional, de corte transversal, contó con una 
muestra de 108 usuarios de las oficinas de SUNARP, utilizó como técnica la 
encuesta y como instrumento un cuestionario para recolección de los datos, 
finalmente el autor concluyó principalmente, que existe relación moderada y 
significativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio; asimismo, 
manifestó que existe relación moderada y significativa entre la gestión 
administrativa y los elementos tangibles, entre la gestión administrativa y la 
fiabilidad, entre la gestión administrativa y la capacidad de respuesta, entre la 
gestión administrativa y la seguridad, y, entre la gestión administrativa y la empatía, 
del usuario de las oficinas de SUNARP. 
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Acosta y Ramirez (2015), presentó una investigación con el nombre de 
“Gestión administrativa y calidad de servicio según los usuarios de la Municipalidad 
Distrital de Puente Piedra 2014”, para la obtención del grado de Magister en Gestión 
Pública, en la Universidad César Vallejo, teniendo como variables establecidas la 
gestión administrativa y la calidad de servicio, se puede indicar que el tipo de 
investigación fue básica, basado en un diseño no experimental, de corte transversal 
y nivel correlacional, contó con una población de 154,806 personas, utilizó como 
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario para recoger la información, 
finalmente el autor concluyó principalmente, que existe relación directa y 
significativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la 
Municipalidad Distrital de Puente Piedra siendo el coeficiente de correlación de 
Spearman de 0.877 representando una alta asociación entre las variables; 
asimismo, comentó que la gestión administrativa se relaciona significativamente 
con la dimensión eficacia en la calidad de servicio, que la gestión administrativa 
tiene una relación prácticamente nula y significativamente con la dimensión 
relevancia de la calidad de servicio, que la gestión administrativa se relaciona 
directa y significativamente con la dimensión pertinencia de la calidad de servicio, 
y, que la gestión administrativa se relaciona directa y significativamente con la 
dimensión satisfacción de la calidad de servicio, de los usuarios del área de estudio. 
En base a lo presentado por Barrutia (2015), en su investigación con el 
nombre de “Relación entre la gestión administrativa y calidad de servicio en las 
oficinas de atención al público de la Municipalidad de San Martín de Porres, Lima 
2015”, para la obtención del grado de Maestro en Administración y Dirección de 
Empresas, en la Universidad Alas Peruanas, teniendo como variables establecidas 
la gestión administrativa y la calidad de servicio, se puede indicar que el tipo de 
investigación fue aplicada, basado en un diseño observacional, prospectivo, de 
corte transversal y nivel correlacional, contó con una población de 100 trabajadores, 
utilizó como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario para recoger 
la información, finalmente el autor concluyó principalmente, que existe relación 
directa entre la percepción de la gestión administrativa por parte del personal 
encargado de la atención al público y la percepción de la calidad de servicio de un 
usuario; asimismo, comentó que la dimensión planeación tuvo una correlación 
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moderada con la calidad de servicio; que la dimensión organización evidenció una 
correlación alta con la calidad de servicio; que la dimensión dirección obtuvo una 
correlación alta con la calidad de servicio; que la dimensión control alcanzó una 
correlación alta con la calidad de servicio. 
En consecuencia, estas investigaciones tuvieron vinculación con mi 
investigación y permitieron la orientación con respecto de las teorías tratadas por 
diferentes autores en función a las variables gestión administrativa y calidad de 
servicio que son objeto de estudio, así como establecer comparaciones de los 
resultados con los logrados en la presente investigación. 
1.2 Fundamentación teórica de las variables 
1.2.1 Variable 1: Gestión administrativa. 
Según Chiavenato (2014), el origen es desde épocas remotas donde algunos 
principios elementales fueron usados para resolver problemas de la organización 
del trabajo, las ciudades o las personas. Los hitos prehistóricos de construcciones 
hechas durante la antigüedad de Egipto, Mesopotania y Asiria son testimonios que 
en épocas remotas existieron personas que dirigían, capaces de planear y dirigir 
los esfuerzos de miles de trabajadores para construir monumentos que hasta el día 
de hoy se conservan, como las pirámides de Egipto, asimismo, los papiros egipcios 
(1300 a.C.) hablan de la importancia que tenía la administración y la organización 
de la burocracia pública en Egipto. En China, sugieren prácticas para la buena 
administración pública las parábolas de Confucio.  
Comenta Mochón, Mochón y Sáez (2014), que la historia de las teorías 




Mochón et al. (2014), menciona que el enfoque clásico es el conjunto de estudios 
caracterizados por procurar la eficiencia, es decir que los trabajadores fueran 
productivos, y que las organizaciones funcionen con racionalidad. El factor clave 
para el progreso de este enfoque fue el proceso de mecanización relacionado con 
la Revolución Industrial, periodo entre los siglos XVIII y XIX, en el que Inglaterra y 
luego el resto de Europa continental seguida de Norteamércia, experimentaron 
transformaciones de tipo socioeconómicas, tecnológicas y culturales, y aparecieron 
las fabricas grandes, la producción en masa y la mecanización del trabajo.  Por lo 
tanto, la sustitución de las máquinas por la fuerza de trabajo humano propició el 
abandono del trabajo en los hogares y la producción a gran escala en las fábricas. 
Dentro de este enfoque destacan la teoría de la administración científica y la teoría 
general de la administración. 
Este autor señala que la teoría de la administración científica fue el primer 
enfoque de la administración y su principal exponente fue Frederick W. Taylor 
(1856-1915) (Taylor, 1967), quien defendió el método científico para establecer la 
mejor forma de realizar cualquier actividad en la organización y recomendó la 
especialización y la división del trabajo, lo cual permanece hasta hoy como base 
para el diseño de puestos de trabajo en las organizaciónes modernas.  Sus ideas 
principales fueron: aplicar el método científico al trabajo de la persona y en cada 
cosa que el hombre usa en su trabajo, lograr la cooperación entre directivos y 
trabajadores, establecer una clara división del trabajo entre los trabajadores y la 
dirección, proporcionar una remuneración que premie los resultados obtenidos y 
estimule, vía incentivos monetarios, a la productividad. 
También señala que la teoría general de la administración estudia a las 
organizaciones, especialmente a lo que hacen los gerentes; esta teoría destaca la 
importancia de crear una estructura organizativa que propicie la efectividad y 
eficiencia en las organizaciones. Los estudios mas relevantes fue de Fayol (1841-
1925) (Fayol, 1949) y del profesor alemán Max Weber (1864-1920) (Weber, 1947) 
que esbozaron los principios de la administración, la autoridad y la burocracia que 
hasta hoy están vigentes.  Fayol, ingeniero y economista francés, considerado el 
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padre de la estructura funcional de la empresa, elaboró 14 principios como división 
del trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina, unidad de mando, unidad de 
dirección, subordinación del interés particular al interés general, remuneración, 
centralización, escalafón, orden, equidad, estabilidad en los puestos de trabajo, 
iniciativa y espíritu de equipo. Weber, sociólogo, filósofo, historiador, jurista alemán, 
esbozó los principios de la burocracia (teorías de estructuras de autoridad y 
relaciones basadas en un tipo ideal de la organización), la autoridad y la 
administración. Los elementos de la burocracia son división del trabajo, jerarquía 
de autoridad, selección formal, normas y reglamentos formales, impersonalidad en 
las relaciones y orientación profesional. 
Enfoque conductual o del comportamiento organizacional 
Expone Mochón et al. (2014), que también existe el enfoque conductual o del 
comportamiento organizacional que investiga los comportamientos de las personas 
en el desempeño de su labor y combina la organización del trabajo, la motivación y 
las relaciones humanas. Los principales defensores de esa teoría son Mary Follet 
(1868-1933), (Mochón,2006), (Doménec, 2007) y a Elton Mayo (1880-1949) (Mayo, 
1933).  Mary Follet nació en Bostón, fue escritora, trabajadora social y consultora 
americana, destacó la importancia de los aspectos humanos en la organización, lo 
cual no lo había tomado en cuenta Taylor; asimismo, propugnó que los trabajadores 
pueden contribuir positivamente a los resultados de la empresa cuando los gerentes 
les permitan tomar iniciativas en su labor diaria, debido a que los trabajadores son 
los que conocen los procesos por lo cual deberían de controlarlos y no los gerentes. 
Propuso que los gerentes deberían ser los facilitadores o coaches más no 
supervisores o monitores, señalando que deberían motivar a sus empleados y 
animarlos a que realicen su trabajo con alto rendimiento y comprometidos a lograr 
los objetivos de la organización.  Elton Mayo, sociólogo y psicólogo australiano, 
considerado padre del comportamiento organizativo, se enfocó en estudiar al efecto 
psicológico que tenían las instalaciones de la organización en el trabajador y cómo 
incidian en la producción, demostró que se debe considerar al trabajador en los 
proyectos para poder alcanzar los objetivos propuestos. 
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Enfoque cuantitativo y otras teorías contemporáneas 
Este autor indica que existe el enfoque cuantitativo y otras teorías contemporáneas 
como la teoría de sistemas y el enfoque de contingencias. El enfoque cuantitativo 
defiende la utilización de las técnicas cuantitativas (modelos de optimización y de 
información, estadísticas, simulación por computadora, etc.) a fin de mejorar la 
toma de decisiones en la organización, ofreciendo a los directivos la posibilidad de 
tener mas control sobre la organización e incrementa su capacidad para gestionar 
y producir eficientemente bienes y servicios.  La teoría de sistemas (2013) se basa 
en que una organización funciona como un sistema abierto, lo que significa que la 
organización no sólo tiene que ver su entorno interno sino también su entorno 
externo del cual recibe influencia e interactúa con él. Por último, el enfoque de 
contingencias indica la necesidad de adaptar las teorías de la administración y sus 
métodos a las características de cada organización y a las diferentes situaciones 
que se enfrentan las organizaciones en función de su entorno y otros factores. 
Ahora en esta investigación nos centraremos en los conceptos descritos por 
diferentes autores sobre la gestión administrativa. 
La palabra Gestión Administrativa – Administración, descrito en su libro 
titulado Diccionario de la Administración Pública según Bacacorzo (1997), cita que 
es un “conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus 
actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo: 
planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar” (p. 482). 
Por su parte Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), indican que para que la 
gestión administrativa sea eficiente, el administrador requiere desarrollar 
habilidades básicas como el manejo personal, la comunicación y el trabajo en 
equipo, por lo que debe ejecutar eficientemente cuatro funciones básicas que son 
la planeación, la organización, la dirección y el control. 
Define el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Española como 
gestión que es la acción y efecto de gestionar o es la acción y efecto de administrar, 
y, define a la administración que es la acción y efecto de administrar. 
24 
Menciona Chiavenato (2001), que administración es el proceso de planear, 
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos de la organización a fin de 
alcanzar objetivos con eficacia y eficiencia. 
Según Mochón et al. (2014), mencionan que la administración se 
fundamenta en coordinar y supervisar las actividades realizadas por las 
organizaciones a fin de lograr que éstas logren sus objetivos de manera eficaz y 
eficiente. Las funciones básicas de la administración son planear, organizar, dirigir 
y controlar, las cuales se encaminan a alcanzar los propósitos establecidos por la 
organización.  
En base a lo anteriormente expuesto por los diferentes autores, se observa 
que conceptualizan a la gestión administrativa como la administración, lo cual será 
base para la presente investigación y se analiza si la gestión administrativa de la 
Dirección General de Protección de Datos Personales (DGPDP) del Ministerio de 
Justicia y Derechos Humanos (Minjus), cuya función es atender a las solicitudes de 
inscripción de los bancos de datos personales en el Registro Nacional de 
Protección de Datos Personales (RNPDP), ha logrado su objetivo de forma eficaz 
y eficiente. 
Cabe indicar que para este estudio se ha escogido la definición de Mochón 
et al. (2014) de su libro “Administración. Enfoque por competencias con casos 
latinoamericanos”, debido a que es más actualizada, tiene un enfoque teórico-
práctico, no es una fuente primaria sino que ha tomado conceptos y ha tenido como 
base a distinguidos autores anteriores; y por lo tanto, se ha tomado como primera 
variable a la gestión administrativa, que tiene cuatro dimensiones, señaladas por 
este autor, conforme se detalla a continuación: 
Dimensión 1 de la variable gestión administrativa: Planear 
Según lo señalado por Mochón et al. (2014), mencionan que planear consiste en 
definir los objetivos que deben lograrse así como crear y ponderar anteladamente 
las estrategias y las acciones necesarias para lograr dichos objetivos.  Asimismo, 
mencionan que la planeación incorpora analizar situaciones que actualmente se 
están teniendo, anticiparse al futuro, definir los objetivos, considerar las actividades 
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en donde debe implicarse la organización, escoger las estrategias y planes de 
manera jerarquizada determinando los recursos necesarios para desarrollarlos y 
así conseguir los objetivos elegidos por la organización. 
Mochón et al. (2014), señalan que los directivos usan la planeación para 
determinar y elegir los objetivos de la organización, luego toman un conjunto de 
decisiones, acciones y asignación de recursos para ayudar a la organización a 
lograr los objetivos organizacionales todo lo cual constituye la estrategia, y 
seguidamente desarrollar los planes que describen cómo se podrán lograr los 
objetivos lo que conlleva a coordinar las acciones a tomar y decidir la asignación 
de los recursos para lograr los objetivos y efectuar las actividades seleccionadas.  
 Planeación 
  Definir objetivos 
 Establecer estrategias 
     Desarrollar planes 
Figura 1. La planeación (obtenida de Mochón et al. (2014)) 
Comentan Mochón et al. (2014), que en las organizaciones grandes, la 
planeación se lleva a cabo a tres niveles: el primer nivel es el corporativo que hace 
referencia a los mercados nacionales y a la industria en los que la organización 
desea competir e incluye las decisiones de alta dirección con respecto a la misión, 
estrategia y estructura de la organización; el segundo nivel es la planeación en la 
unidad de negocio o división que contiene las decisiones acerca de los objetivos a 
largo plazo de la unidad de negocio, así como de la forma de lograrlos, de tal 
manera que contribuye al alcance del éxito de los objetivos de la organización, para 
lo cual detalla la estrategia global, su estructura e indica cómo intenta competir 
frente a sus competidores en una industria; y, el tercer nivel es de departamento o 
área funcional que hace mención a las decisiones de los directivos responsables 
de los departamentos, relacionadas con los objetivos propuestos a fin de que cada 
unidad de negocio logre sus metas dentro de los planes de la organización. 
26 
Cabe indicar que Mochón et al. (2014), citan a los responsables de la 
planeación en cada tipo de nivel citado, debido a que son gerentes o directivos de 
niveles diferentes. Por ejemplo, cuando se trate de la planeación corporativa los 
responsables de realizar la planeación son los gerentes que pertenecen a alta 
dirección, encargados de aprobar los planes de las líneas del negocio coherentes 
con el plan corporativo y sus objetivos, ayudándose de los gerentes de menor nivel 
que facilitan la información y colaboran en el desarrollo de las actividades que se 
les delegue. En el caso de la planeación a nivel de unidad de negocio los 
responsables son los gerentes de división que revisan los planes funcionales para 
lograr los objetivos a nivel de división o unidad de negocio. Y, en el caso de la 
planeación de departamento o funcional los responsables son los gerentes o 
directores funcionales o a nivel de departamento. 
      Planeación corporativa             Alta 
  Dirección 
      Planeación a nivel de   Gerentes de 
      unidad de negocio         División 
      Planeación funcional    Directores  de 
 Departamento 
 Figura 2: Responsables de la planeación (obtenida de Mochón et al. (2014)) 
Asimismo Mochón et al. (2014), señalan que planear es establecer dónde la 
organización se encuentra en el presente, decidir dónde debería estar en el futuro 
considerando tomar medidas y mover recursos para hacer frente a las amenazas y 
oportunidades que pueda deparar, y además cómo debe moverse para lograr el 
objetivo planificado. En esa línea la importancia de la planeación está en cuatro 
puntos: primeramente, hacer que los directivos participen en la toma de decisiones, 
específicamente en los objetivos y estrategias de la organización; también, la 
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planeación es necesaria para dar una orientación y un propósito definido a la 
organización; además, ayuda a que se coordine las decisiones de los directivos de 
los diferentes departamentos de la organización; por último, la planeación funciona 
como mecanismo de control de las actividades realizadas por los gerentes en la 
organización. 
Aplicando el concepto de este autor en la presente investigación se 
considera que planear es una dimensión trascendental de la gestión administrativa 
de la Dirección General de Protección de Datos Personales del MINJUS (a cargo 
de un director como responsable) debido a que implica plantear estrategias y 
acciones que permitan lograr los objetivos institucionales, los que se plasman en 
los planes institucionales como son el Plan Operativo Institucional – POI, el cual 
debe ser concordante con el Plan Estratégico Institucional - PEI, y, teniendo en 
cuenta lo establecido en el Plan Estratégico Sectorial Multianual – PESEM, 
específicamente en el Objetivo Estratégico 2 que dice textualmente “Garantizar la 
protección de los datos personales de la población”, el cual tiene acciones 
estratégicas como que “las personas y entidades son informadas sobre el derecho 
a la protección de datos personales y los alcances de la norma en la materia de 
manera permanente”, así como, que “las entidades públicas y privadas y personas 
son supervisadas en el cumplimiento de la norma de protección de datos 
personales de manera diligente”. 
Dimensión 2 de la variable gestión administrativa: Organizar 
Citan Mochón et al. (2014), que organizar consiste en dividir, ordenar, coordinar el 
quehacer y las relaciones de los recursos financieros, patrimoniales y otros que son 
indispensables para lograr los objetivos organizacionales, establecidos 
previamente en la etapa de planeación. 
En base a Mochón et al. (2014), la organización tiene actividades muy 
variadas e incluyen cautivar buenos profesionales, especificar responsabilidades, 
agrupar puestos en áreas, asignar eficientemente los recursos y crear las 
condiciones necesarias a fin de que las personas y las cosas trabajen de manera 
armoniosa y orientada a lograr los mejores resultados posibles. 
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Indican Mochón et al. (2014), que es una pieza clave gestionar 
eficientemente la estructura organizacional a fin de lograr que la organización logre 
los objetivos y conserve una posición competitiva en el mercado. En tal sentido, la 
estructura organizacional es un esquema organizativo que indica quién depende de 
quién mostrando una jerarquía formal de autoridad, cómo se dividen e integran las 
tareas, distribuye formalmente los cargos en una organización conociendo sus 
responsabilidades, propiciando la comunicación y facilitando el flujo de información 
entre ellos. Esta estructura está constituida por hombres, directivos y operativos, 
que usan instrumentos y medios concretos a fin de hacer realidad los fines de la 
organización.  Elegir una estructura organizativa a implantar está condicionada por 
la estrategia y debe ser coherente con los recursos humanos disponibles. 
Refieren Mochón et al. (2014), que en el diseño de la estructura organizativa 
se debe tener en cuenta los siguientes objetivos: propiciar la coordinación debido a 
que intervienen muchas personas que desarrollan diferentes tareas y toman 
decisiones en distintas áreas de la organización; facilitar el flujo y el proceso de la 
información, la cual es la materia prima para la toma de decisiones y debe llegar a 
los centros de decisión de la organización; flexibilidad y capacidad de adaptación a 
las nuevas demandas debido a que son vitales para la organización evitando la 
excesiva burocracia; y, satisfacción de sus miembros que son las personas que 
actúan y sustentan a la organización.  
Toda estructura organizacional, según Mochón et al. (2014), está 
condicionada por principios que se plasman en el diseño de la estructura y se 
concreta en un organigrama y en la característica y número de las áreas de la 
organización. Estos principios son: unidad de mando que establece que las 
instrucciones se reciben de un solo jefe; jerárquico debido a que debe haber una 
línea de autoridad clara en todos los departamentos de la organización, lo cual 
forma una cadena de mando jerárquica hasta llegar al final con un responsable 
último; delegación de autoridad y responsabilidad que consiste en asignar un 
trabajo al subordinado, otorgar libertad y responsabilidad para que lo realice, y 
verificar si lo hace de manera adecuada; y, división del trabajo y especialización 
que consiste en que el trabajo se divide en tareas y como consecuencia es la 
especialización en la que cada subordinado se especializa en una tarea. 
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El organigrama, en base a lo referido por Mochón et al. (2014), es la 
visualización de las características principales de una estructura organizacional, es 
decir, es la representación gráfica, y debe contener divisiones, departamentos o 
secciones con denominaciones específicas que componen la organización; niveles 
y posiciones de autoridad que indiquen las relaciones jerárquicas y las 
responsabilidades; que contenga el carácter funcional, la actividad desarrollada y 
la cadena de mando; los canales formales de comunicación; y, debe ser sencillo y 
de fácil comprensión.  Los organigramas se clasifican: por su forma (horizontal y 
vertical), por su finalidad (informativo y analítico), por el contenido (funcional y 
estructural) y por la extensión (general, de detalle y de personal). 
También indican Mochón et al. (2014), que la departamentalización es la 
base donde se agrupan los puestos propiciándose la agrupación de actividades y 
asignaciones a órganos específicos llamados departamentos, y tiene su origen en 
la especialización. Los criterios de departamentalización más frecuentes son áreas 
geográficas, funciones, productos, clientes y procesos, de tal manera que el número 
de subordinados a supervisar es el adecuado. 
Con respecto a la aplicación de esta definición en la investigación, la 
Dirección General de Protección de Datos Personales cuenta justamente con un 
director en la Dirección de Registro Nacional de Protección de Datos Personales, 
quien se encarga de designar al personal que ejecuta las acciones necesarias para 
llevar a cabo la administración del Registro Nacional de Protección de Datos 
Personales - RNPDP, y son quienes tienen la responsabilidad primera de brindar el 
servicio al usuario sobre la atención de las solicitudes de inscripción de los bancos 
de datos personales, para luego evaluarlas y de no presentarse observaciones, 
emitir la resolución que resuelve inscribir los bancos de datos personales en el 
RNPDP. 
Dimensión 3 de la variable gestión administrativa: Dirigir 
Como refiere Mochón et al. (2014), dirigir es motivar al personal de la organización 
para que ejecuten sus labores con niveles altos de rendimiento. Además, la 






Explican Mochón et al. (2014), que la dirección considera un contacto 
próximo con los subordinados y empleados, ayudándoles a lograr los objetivos de 
la organización. Explican los autores, que para que un grupo humano sea una 
organización, debe estar liderado o dirigido por una persona que debe ser el líder, 
quien influye en los demás, inspira, motiva, dirige sus actividades y que se encarga 
de que alcancen sus metas. 
Señalan los autores citados que para diferenciar a un gerente de un líder se 
han expuesto diferentes teorías, como las teorías de los rasgos que establecen que 
hay ciertos rasgos asociados con el liderazgo; las teorías del comportamiento que 
sostienen que deben analizarse los comportamientos específicos a fin de distinguir 
a los líderes eficaces de los que no lo son; las teorías de contingencia que 
promueven que las circunstancias pueden explicar que un gerente que es como un 
líder en una situación resulte inefectivo en otras situaciones. 
Mochón et al. (2014), revelan que las habilidades de un líder son: ser capaz 
de usar el poder de forma responsable y con efectividad; comprender que las 
personas tienen distintas fuerzas que las motiven en distintas situaciones y en 
diferentes momentos; debe tener la capacidad de inspirar a sus subordinados a dar 
lo mejor de sí y así aplicar todas sus capacidades para alcanzar el logro de las 
metas organizacionales; debe saber actuar a fin de que se alcance a desarrollar un 
ambiente o clima motivador. 
Como comentan Mochón et al. (2014), cuando se habla del poder del líder, 
que es un componente clave del liderazgo efectivo, se refiere a cinco fuentes que 
son: poder legítimo que se tiene por la posición en la jerarquía de la organización; 
poder de recompensa que es la capacidad del líder de denegar o conceder 
recompensas, que pueden ser tangibles o intangibles, de manera que los 
subordinados sientan que sus recompensas muestran que su trabajo se está 
realizando bien y que son apreciados sus esfuerzos; poder coercitivo que es la 
capacidad del líder de castigar a otros aunque suelen generar efectos negativos, 
por lo que se debe limitar en hacerlos lo máximo posible; poder del experto que 
está basado en el conocimiento, habilidades y experiencia del líder; y, poder como 
referente que depende de las características personales del líder derivándose del 
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respeto, lealtad y admiración que los subordinados sienten al líder. El líder debe 
usar el poder de forma razonable y recurrir a las diferentes formas de poder para 
poder incidir de la forma más efectiva sobre el desempeño de sus subordinados. 
Estos autores también comentan que el líder debe despertar credibilidad 
(fama o reputación debido a su honestidad, habilidad y competencia para inspirar 
seguridad) y confianza (esperanza que se tiene debido a su integridad, 
competencia y carácter) a fin de que disfrute autoridad sobre sus subordinados.  
Por otro lado, según Mochón et al. (2014), el uso correcto del poder aumenta 
la autoridad que reconocen a su jefe los subordinados, pero que es fácil de perderla 
por el uso incorrecto del poder que genera destrucción de autoridad y un grado de 
desprecio, y que pueden ser: por el uso injusto del poder quitando a alguien algo 
que le pertenece y resulta muy difícil volver a recuperar la autoridad; el uso inútil 
del poder cuando se establecen muchas restricciones que son mayormente 
injustificadas o innecesarias en función de los resultados a conseguir; la no 
utilización del poder cuando debe utilizarse. 
La definición elaborada por Mochón et al. (2014), se ajusta a la presente 
investigación debido a que el Director General de la Dirección General de 
Protección de Datos Personales ejerce autoridad y cumple con la función de dirigir, 
asume la responsabilidad y mando sobre el personal de su área y estimula, alienta 
y se comunica con cada uno de los trabajadores, tanto en forma individual o en 
grupo, a fin de que realicen sus actividades con altos niveles de rendimiento. 
Dimensión 4 de la variable gestión administrativa: Controlar 
Como señalan Mochón et al. (2014), toda organización requiere de un mecanismo 
sobre control a fin de que supervise su rendimiento, progreso e implementación de 
los cambios que continuamente se realicen. 
Cabe mencionar que Mochón et al. (2014), manifiestan que esta función 
permite que la organización conozca si se están cumpliendo los planes a fin de que 
pueda haber mecanismos correctores oportunos a fin de lograr los objetivos 
deseados. Se debe realizar un proceso continuo de evaluación y comparación, y si 
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fuera el caso, de corrección del desempeño y de detección de errores que han 
causado el no lograr los resultados propuestos como objetivo. 
Estos autores detallan que el control es importante porque sin él es difícil 
conseguir los objetivos previstos, y el control logra: mejorar la calidad debido a que 
se detectan y corrigen a tiempo las fallas, errores y así se consigue la calidad 
perseguida; enfrentar con ventaja a los cambios debido a que afectan a toda la 
organización y son cada vez más bruscos y rápidos; facilitar la delegación y el 
trabajo en equipo a fin de que los trabajadores puedan tener más capacidad de 
decisión sobre su trabajo y tener más autonomía; agregar valor con las mejoras 
que se realicen.  Hay que mirar el proceso de control de manera prospectiva, que 
quiere decir mirar el futuro para anticiparse a los acontecimientos, proponiendo e 
incentivando medidas de actuación, realizando un proceso continuo en toda la 
organización y tratando de impulsar hacia la mejora continua y la calidad total. 
Sobre este concepto, citado por Mochón et al. (2014), se aplica al trabajo de 
investigación porque es una evaluación constante de la gestión administrativa, con 
respecto a su rendimiento, progreso e implementación, donde se ven los resultados 
obtenidos de las actividades y son reintroducidos nuevamente. En tal sentido, para 
la Dirección General de Protección de Datos Personales realiza un control continuo 
de sus actividades a fin de corregir u optimizar su comportamiento y así garantizar 
que se logren los objetivos planificados. 
1.2.2 Variable 2: Calidad de servicio. 
Según Vargas y Aldana (2007), mencionan ciertos hitos históricos con sus 
características que incidieron en el desarrollo y perfeccionamiento de las formas de 
satisfacer las necesidades del hombre, lo cual dio pie a la creación de las 
organizaciones y actividades que producen bienes y servicios. 
 Edad prehistoria (18000-3000 a.C.) 
Citan los autores que en esta etapa existieron los períodos de paleolítico y neolítico, 
donde se satisface la necesidad básica de alimento con la pesca, la caza y usa 
herramienta de piedra tallada para desmembrar a los animales cazados, que luego 
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con el fuego son comestibles, posteriormente los alimentos cultivados son 
almacenados, la cría del ganado produce leche y carne para la alimentación 
humana, existe indicios de organizaciones sociales y su estructura, por lo que se 
usa el servicio de miles de personas en la ejecución de proyectos de enorme 
alcance. 
Edad antigua (3000 a.C.-476) 
Vargas y Aldana (2007), mencionan que en la sociedad aparecen formas de 
satisfacer las necesidades de educación, seguridad, protección, cultura, como 
fundamento de la interrelación del servicio. Establecimiento de las relaciones 
humanas y mercados de trueque. Existen estructuras de calidad y servicio, 
estandarización de procesos, reglas para la toma de decisiones basadas en la 
orientación a procesos, uso de control escrito y testimonial, y, bases para la 
construcción de las celdas de trabajo. 
Edad media (477-1453) 
Señalan las autoras que nuevos esquemas de productividad y tecnología, hubo 
desarrollo del sector de la educación, del cliente a partir de la comercialización, 
aparición del sector de la hotelería con prestación de servicios de alimentos, hubo 
desarrollo del sector transporte, en especial el marítimo y el terrestre. 
Edad moderna (1454-1789) 
Existen nuevas formas culturales, aluden Vargas y Aldana (2007), hubo desarrollo 
de la industria y el comercio, desarrollo de la cultura habiendo más bibliotecas, 
teatros y escuelas, hay conocimiento de nuevas ideas filosóficas sociales y 
políticas, crece las poblaciones urbanas, calidad en la comunicación masiva, existió 
desarrollo jurídico. 
Edad contemporánea (1790-1946) 
Refieren los autores que existió aumento de la productividad y por ende de la 
calidad, se desarrolló el sector de alimentos a partir de la investigación, en el de 
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salud se consume productos saludables por su conservación, aparición de un 
imperio del entretenimiento y uso de controles estadísticos de procesos. 
Edad actual (1947 – hasta nuestros días) 
Vargas y Aldana (2007), dicen que se creó las normas ISO, aparición del concepto 
de desarrollo humano, desde la visión de las necesidades humanas con un enfoque 
integral, se desarrolló la tecnología y servicios de salud, se crearon círculos de 
calidad, gestión en calidad y servicio, mejora continua, servicios públicos. 
Ahora, esta investigación se centra en los conceptos descritos por Zeithaml, 
Bitner y Gremler (2009), en su libro “Marketing de Servicios”, porque enlaza la teoría 
con la práctica, dando ejemplos prácticos sobre la calidad de servicio, teniendo en 
cuenta que no es una fuente primaria sino que ha tomado conceptos y ha tenido 
como base a distinguidos autores anteriores. 
Según lo mencionado por Zeithaml et al. (2009), expresan que la calidad de 
servicio es un componente básico de las percepciones del usuario. 
Refieren Zeithaml et al. (2009), que los investigadores de los servicios, a lo 
largo de los años, han explicado que los consumidores califican la calidad de los 
servicios en base a sus percepciones del resultado proporcionado, el proceso por 
el que se otorgó ese resultado y la calidad de los ambientes físicos donde se 
concedió el servicio. 
Zeithaml et al. (2009), comentan que las percepciones se consideran en 
relación con las expectativas del cliente, porque son dinámicas debido a que 
pueden cambiar con el tiempo, también de una cultura a otra, o, de una persona a 
otra. Inclusive lo que hoy se puede considerar como servicio de calidad mañana 
puede ser diferente, o las cosas que satisfacen hoy al cliente mañana no es lo 
mismo.  Además hay que tomar en cuenta que la calidad y la satisfacción al cliente 
se basan en las percepciones de los clientes sobre el servicio y no de criterios 
objetivos sobre el servicio. 
Los autores mencionados señalan que los periodistas en la prensa popular 
y los profesionales tienden a usar los términos de calidad y satisfacción de manera 
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intercambiable, sin embargo los investigadores han sido más precisos sobre la 
medición de los dos conceptos y sobre sus significados produciendo un debate 
considerable, llegando a un consenso que los conceptos citados son 
fundamentalmente diferentes en función de sus causas profundas y de sus 
resultados, aunque tengan ciertas cosas en común. La satisfacción es un concepto 
más amplio que la calidad del servicio, y éste se enfoca de forma específica en 
dimensiones de servicio, por lo tanto, en esta línea, la calidad del servicio percibida 
es un elemento de la satisfacción del cliente.  Resumiendo, la calidad del servicio 
es una evaluación que muestra la percepción del cliente de la sensibilidad, 
seguridad, confiabilidad, empatía y tangibles; la satisfacción es más incluyente 
debido a que está influida no solamente por las percepciones de la calidad del 
servicio, sino también por la calidad del producto y además por el precio y asimismo, 
por factores situacionales y personales. 
Por otro lado, Zeithaml et al. (2009), señalan que de igual forma es 
importante reconocer que los clientes tendrán percepciones específicas de una 
transacción, de encuentros únicos, al igual que percepciones globales de una 
organización basadas en todas sus experiencias. En tal sentido, entender que todas 
las percepciones son complementarias y sirven para diagnosticar problemas en el 
servicio para luego poder realizar cambios de manera inmediata. 
Aplicando el concepto de este autor en la presente investigación, se tiene 
que, la calidad de servicio que brinda la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del MINJUS a los usuarios, es un elemento principal para determinar 
las percepciones de los usuarios, así como su satisfacción, orientado a satisfacer 
las expectativas de sus usuarios. 
Esta variable tiene cinco dimensiones en el libro citado, conforme se detalla 
a continuación: 
Dimensión 1 de la variable calidad de servicio: Confiabilidad 
Cita Zeithaml et al. (2009), que se define como la capacidad para realizar el servicio 
prometido en forma precisa y segura. 
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Declaran Zeithaml et al. (2009), que la confiabilidad ha mostrado en forma 
coherente, de las cinco dimensiones, ser la más importante con respecto a las 
percepciones de la calidad del servicio entre los clientes. También comenta que la 
confiabilidad significa, en su sentido más amplio, que la organización cumple sus 
promesas, por ejemplo promesas sobre entrega, el solucionar un problema, 
suministrar un servicio y al fijar precios; en particular sus promesas sobre los 
atributos centrales del servicio y sobre los resultados del servicio. 
Cabe mencionar, que Zeithaml et al. (2009), aclaran que todas las 
organizaciones deben estar conscientes de las expectativas del usuario o cliente 
respecto de la confiabilidad, porque si no proporcionan el servicio central que los 
usuarios piensan que están obteniendo, fracasan con sus clientes en la forma más 
inmediata. 
Aplicado esta definición a la investigación, la Dirección General de 
Protección de Datos Personales del Minjus cuenta con personal con la habilidad 
para brindar el servicio prometido a los usuarios de modo preciso y fiable.  
Dimensión 2 de la variable calidad de servicio: Sensibilidad 
Según lo señalado por Zeithaml et al. (2009), mencionan que es la aptitud de ayudar 
a los usuarios y proporcionar un servicio diligente. 
Zeithaml et al. (2009), narran que esta dimensión resalta la prontitud y 
atención al tratar las inquietudes de los clientes, por ejemplo, al tratar las 
solicitudes, quejas, problemas, preguntas del cliente.  
Asimismo, comentan Zeithaml et al. (2009), que la sensibilidad se comunica 
al cliente por la cantidad de tiempo de espera para asistirlo, las respuestas a las 
preguntas o la atención a los problemas suscitados. 
Indican Zeithaml et al. (2009), que las organizaciones o empresas deben de 
ver el proceso de entrega del servicio así como el manejo de solicitudes desde el 
punto de vista del cliente y no desde el punto de vista de la organización o empresa. 
Los estándares para la prontitud y velocidad que tiene la compañía sobre los 
requerimientos del proceso interno pueden ser diferentes de los requerimientos del 
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cliente para la prontitud y velocidad. Sugiere que las empresas requieren 
departamentos de servicio al cliente bien dotados de personal. 
Sobre este concepto realizado por el autor se aplica a la presente 
investigación, debido a que la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus cuenta con personal con disposición y voluntad para ayudar 
en el servicio que brinda al usuario de manera rápida. 
Dimensión 3 de la variable calidad de servicio: Seguridad 
Como refieren Zeithaml et al. (2009), es el conocimiento y la cortesía del personal, 
así como la capacidad de la institución y de su personal para inspirar en el usuario 
confianza y credibilidad. 
Según Zeithaml et al. (2009), esta dimensión probablemente es más 
importante cuando el cliente percibe al servicio como de alto riesgo o servicios que 
se sienten inseguros sobre su capacidad para evaluar sus resultados. 
Los autores citados mencionan que la organización o empresa busca formar 
credibilidad y lealtad, confianza entre personas de contacto y clientes individuales. 
Aplicando el concepto de Zeithaml et al. (2009) en la investigación, la 
Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus cuenta con 
personal con conocimiento, mostrando cortesía e inspirando confianza para ayudar 
al usuario en el servicio que brinda. 
Dimensión 4 de la variable calidad de servicio: Empatía 
Según lo citado por Zeithaml et al. (2009), comentan que es la atención 
personalizada que la institución brinda a sus usuarios.  
Para Zeithaml et al. (2009), la esencia de la empatía es transmitir que los 
clientes son especiales, únicos y que se entienden sus necesidades, debido a que 
los clientes desean sentirse importantes y comprendidos para las organizaciones 
que les otorga servicio.  Resalta que aún cuando las compañías más grandes tienen 
mas recursos que las compañías chicas, éstas se perciben como mas informadas 
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sobre necesidades e inquietudes específicos de los clientes debido a que ofrecen 
los servicios de una manera más personalizada. 
Aplicando esta definición a la investigación, la Dirección General de 
Protección de Datos Personales del Minjus cuenta con personal que brinda 
atención individualizada y comprende las necesidades de los usuarios. 
Dimensión 5 de la variable calidad de servicio: Tangibles 
Como especifica en el libro citado Zeithaml et al. (2009),  que es el aspecto de las 
instalaciones físicas, del personal, del equipo y de los materiales de comunicación 
que utiliza la institución.  
Zeithaml et al. (2009), comentan que las representaciones físicas o 
imágenes del servicio que los clientes usan para evaluar la calidad del servicio. 
Además, citan Zeithaml et al. (2009), que los tangibles con continuidad los 
usan las compañías de servicio a fin de mejorar su imagen, señalar calidad a los 
clientes y proporcionar continuidad; asimismo la mayoría de las compañías crean 
una estrategia de calidad del servicio para la empresa, combinando los tangibles 
con otra dimesión. 
Aplicando el concepto de Zeithaml et al. (2009) en la presente investigación, 
la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus cuenta con un 
ambiente físico fuera de la sede del MINJUS donde brinda el servicio a los usuarios, 
así como folletos como materiales de comunicación. 
Cabe indicar que para la investigación se ha escogido la definición de 
Zeithaml et al. (2009), por su teoría y práctico que es. 
1.3 Justificación 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), mencionan que la justificación de 
la investigación muestra el porqué del trabajo de investigación, explicando sus 
razones, demostrando que el estudio es necesario e importante. 
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Arias (2012) comenta que en la justificación debe indicar las razones por las 
cuales se realiza el trabajo de investigación y sus posibles aportes incluyendo el por 
qué y para qué se hace la investigación. 
Describe Bernal (2010) sobre la justificación, que es necesario justificar o 
presentar los motivos que merecen el trabajo de investigación. 
En tal sentido, la intención de la presente investigación es debido a que se 
requiere saber los resultados sobre la relación entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del servicio de inscripción de los 
bancos de datos personales de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales - DGPDP del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos – Minjus, en el 
año 2016, lo cual es de suma importancia para alcanzar los objetivos institucionales 
de forma eficaz y eficiente, y, primordialmente proporcionar el bienestar al usuario 
o ciudadano.
Asimismo, este estudio contribuye a la Dirección General de Protección de 
Datos Personales del Minjus, debido a que permite que el área en estudio, siendo 
parte del Estado, ponga en consideración el de realizar una mejor gestión 
administrativa para lograr los objetivos de la institución que impactaría en ofrecer 
un servicio de calidad al usuario o ciudadano y por ende a la sociedad, lo cual se 
reflejaría en brindar el servicio prometido de manera precisa y segura, con la 
disponibilidad de ayudar rápidamente a los usuarios ante sus requerimientos y 
necesidades, atendiendo de manera cortés, inspirando confianza, con atención 
personalizada, en instalaciones apropiadas y con materiales de comunicación 
adecuados para el usuario, y así construir una sociedad mejor con un gobierno más 
dirigido al ciudadano. Además, la investigación es un aporte a la DGPDP donde se 
obtienen estadísticas para una mejor toma de decisiones. 
Finalmente este trabajo sirve para dar nuevos aportes teóricos y proporcionar 
origen a estudios posteriores en beneficio del Estado. 
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1.3.1 Justificación teórica- epistemológica. 
En la investigación, la investigadora observa la realidad y determina el hecho que 
no está explicado con respecto a la relación entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del servicio de inscripción de los 
bancos de datos personales de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus, examina que no existe investigación o conocimiento sobre 
la materia, por lo que nace en la investigadora la idea de estudiar este hecho no 
investigado para conocerlo, y decide realizar esta investigación en aras de obtener 
el conocimiento observando la realidad en el contexto citado, levantando la 
información para lo cual se requiere conocer la opinión de los usuarios sobre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio del área en estudio, por lo que se 
formulan predicciones que a través del método deductivo, poder llegar a explicarlo 
y demostrarlo, lo cual es de suma importancia para validar el conocimiento científico. 
Por lo expuesto, el estudio es positivista porque se llega al conocimiento 
empírico mediante la observación de la realidad a través del método deductivo. 
Por otro lado, Bernal (2010), refiere que existe una justificación teórica 
cuando el estudio tiene el propósito de generar reflexión y polémica académica 
sobre el conocimiento, confrontar teoría, comprobar resultados o hacer 
epistemología del conocimiento que existe. 
Refieren Sáenz, Gorjón, Quiroga y Díaz (2012), que una justificación teórica 
es cuando el propósito del trabajo de investigación es generar debate académico y 
reflexión sobre el conocimiento que existe, cuando se pretende confrontar una 
teoría, comprobar resultados o hacer epistemología del conocimiento que existe. 
En relación a lo mencionado, la intención del presente trabajo de 
investigación es generar reflexión sobre el conocimiento de la relación que existe 
entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio que brinda la 
Dirección General de Protección de Datos Personales - DGPDP del Minjus a 
usuarios que han hecho uso del servicio de inscripción de los bancos de datos 
personales, en el año 2016, y así comprobar los resultados de las variables en 
estudio, lo que constituye un aporte teórico. 
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Cabe resaltar que en este estudio se han usado a los autores Mochón et al. 
(2014) y Zeithaml et al. (2009) para la gestión administrativa y la calidad de servicio, 
respectivamente, debido a que tienen un enfoque teórico y práctico, así como se 
han basado en conceptos de anteriores autores. 
1.3.2 Justificación metodológica. 
Según Bernal (2010), se da cuando la investigación a realizar plantea una nueva 
estrategia o un nuevo método para generar conocimiento confiable y válido. 
Como se interpreta de lo señalado por Sáenz et al. (2012), una investigación 
cuenta con justificación metodológica cuando se propone una nueva estrategia o 
método a fin de generar conocimiento confiable y válido. 
En base a lo antes mencionado, la investigación a realizar usa el método 
hipotético-deductivo y se crea como estrategia para generar el conocimiento dos 
instrumentos de escala de opinión que constituyen aportes metodológicos, los 
cuales se elaboran a partir del proceso de operacionalización de las variables de 
gestión administrativa y calidad de servicio, donde su estructura contiene las 
dimensiones de las variables citadas que encauzaron a la definición de indicadores 
y formulación de enunciados o ítems valorados con la Escala de Likert, que permite 
medir los niveles definidos para cada una de las variables y dimensiones en estudio, 
que en el caso de la investigación es para gestión administrativa: ineficiente, regular 
y eficiente, y, para calidad de servicio: mala, regular y buena. Estos dos 
instrumentos se validan por juicio de expertos y se calcula la confiabilidad aplicando 
el coeficiente de Alfa de Cronbach, lo que garantiza la validez y la confiabilidad de 
la información, de tal forma que determina la relación que existe entre el nivel de la 
gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios que utilizaron el servicio 
de inscripción de los bancos de datos personales que brinda de la Dirección 
General de Protección de Datos Personales - DGPDP del Minjus en el año 2016, y 
generar conocimiento confiable y válido. 
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1.4 Problema 
Conforme especifica Arias (2012), el problema es todo lo que merece ser resuelto. 
En base a Bernal (2010), el problema es lo que se transforma en objeto de 
reflexión y se percibe la necesidad de conocerlo y estudiarlo, buscando ser resuelto 
y que su resultado sea útil. 
Para poder competir en un mundo globalizado y donde la tecnología es 
dinámica en el cambio, se debe generar condiciones necesarias para una gestión 
administrativa eficiente, enfocada a resultados en lo que respecta a brindar 
servicios de calidad al ciudadano. 
En esa línea, en el marco internacional se ha identificado que existen 
diferentes instituciones que gestionan administrativamente lo que respecta a 
protección de datos personales, que incorpora el concepto de privacidad que está 
vinculado al de la intimidad de la persona que es un derecho universal de derechos 
humanos, lo cual está plasmado en la constitución y normas de cada país, y que es 
un reto que exige tomarlo en cuenta en el actual avance mundial de la Tecnología 
de la Información y la Comunicación (TICs) porque trasciende las fronteras 
nacionales convirtiéndose en un motivo internacional. 
Internacionalmente la protección de datos personales ha ido evolucionando, 
lo cual nació como una interferencia en el derecho a la vida privada de la persona 
para transformarse en la libertad negativa de oponerse o rechazar o prohibir el uso 
o difusión de información de carácter personal y también evoluciona al concepto de
la libertad positiva, la cual permite supervisar el uso de la información personal o 
controlar la información de la propia persona desarrollando actividades de registro, 
inspección, verificación o cancelación de la información. Es así, un medio de 
preservar la identidad, la libertad y la dignidad, conocido como el derecho de la 
persona. 
Cabe indicar, que es cierto que la información es poder y que sin ella ningún 
gobierno es capaz de cumplir sus objetivos, pero también el uso indebido de la 
información amenaza el desarrollo de las instituciones democráticas, por lo que el 
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progreso de la informática debe inclinarse al desarrollo de la humanidad y no afectar 
los derechos fundamentales. 
Actualmente, los bancos de datos de las diferentes organizaciones registran 
todo y cruzan información que permite un control de la población llegando a conocer 
hasta el perfil completo de una persona, por lo que urge establecer garantías que 
tutelen la vida privada de la persona frente a la informática que es a nivel 
internacional, que disponen de la información y determinan a quién y con qué objeto 
se transmite. 
Los primeros textos normativos enfocados a regular los aspectos 
mencionados aparecieron en los países europeos, donde a un mayor desarrollo 
tecnológico se daba una mayor sensibilidad hacia la defensa de tales derechos. 
Inicialmente destaca Alemania en 1970 con la Ley de Hesse que creó la figura del 
comisario de la protección de la información, Estados Unidos en 1974 con la 
reconocida Privacy Act, Nueva Zelandia en 1976, Canadá en 1977, así como 
Francia, Noruega, Dinamarca y Austria que en 1978 dictaron sus propias normas 
sobre el uso de la informática y hubo cambios inclusive de constituciones como la 
portugués en 1976 y la española en 1978, planteándose una exigencia del orden 
jurídico internacional. Existen diversos textos internacionales elaborados en 
Europa, siendo uno de los más importantes el Convenio 108 de 1981 para la 
protección de las personas en lo referente al tratamiento automatizado de los datos 
personales; también se han realizado múltiples foros mundiales, siendo uno de los 
más importantes la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Información el 2003 y 
en Túnez el 2005, y, la reunión de casi cincuenta países con la coordinación de la 
Agencia Española de Protección de Datos el 2009 integrando legislaciones de los 
cinco continentes. En Sudamérica también reconocen el derecho a la protección de 
datos personales en sus constituciones, como es el caso de Brasil en 1988, 
Colombia en 1991, Paraguay en 1992, Perú en 1993 y Argentina en 1994. Hay que 
resaltar que no todos los países tienen regulado una Autoridad competente sobre 
el tema, pero están trabajando en ello. 
Por todo lo expuesto, es importante reconocer el esfuerzo realizado en el 
país, en orden al derecho internacional, que son normas jurídicas para el país, el 
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artículo 17 del Pacto Internacional de Derechos Civiles y Políticos, el artículo 12 de 
la Declaración Universal de los Derechos del Hombre, el artículo 5 de la Declaración 
Americana de los Derechos y Deberes del Hombre del año 1948 y el artículo 11 del 
Pacto de San José de Costa Rica. Referente del derecho nacional, la Constitución 
Política de 1993 que reconoce la protección de datos personales como derecho 
fundamental de la persona; el Tribunal Constitucional en 1998 y ampliando en el 
2003, sostiene que la protección a este derecho, a través del habeas data, 
comprende la capacidad de exigir jurisdiccionalmente la posibilidad de acceder a la 
información que se encuentre almacenada los datos de una persona. 
Posteriormente, insertos en un mundo globalizado y con el objeto de afrontar los 
desafíos se promulga la Ley de Protección de Datos Personales, Ley No 29733, el 
3 de julio del 2011, como cita Editora Perú (2011), su objetivo “es garantizar el 
derecho fundamental a la protección de los datos personales previsto en el artículo 
2 numeral 6 de la Constitución Política del Perú, a través de su adecuado 
tratamiento, en un marco de respeto de los demás derechos fundamentales que en 
ella se reconocen”; teniendo como Autoridad Nacional de Protección de Datos 
Personales a la Dirección General de Protección de Datos Personales del Ministerio 
de Justicia y Derechos Humanos, que se rige por lo dispuesto en la ley citada, ser 
el órgano de línea encargado de tutelar y garantizar el derecho fundamental a la 
protección de datos personales y velar por el cumplimiento de la normatividad sobre 
la materia.  
En este contexto, la presente investigación viendo la importancia de proteger 
la información de la persona selecciona a la Dirección General de Protección de 
Datos Personales – DGPDP del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos – 
Minjus como el área de estudio y realiza un diagnóstico inicial, detectando una 
realidad que debe ser mejorada a la brevedad, debido a que la calidad de servicio 
que se brinda no es la adecuada y se analiza la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio que se otorga al usuario. Esta relación 
también fue investigada por los autores mencionados en los antecedentes, donde 
destacan Barrutia (2015) y O’Brien (2015) a nivel nacional, así como Villalobos 
(2011) y Santana (2016) a nivel internacional.   
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Hay que tener en cuenta que hoy en día está tomando cada vez mayor 
importancia en las instituciones lo referente a la gestión administrativa que está en 
función de una administración efectiva para la realización de los objetivos 
institucionales y primordialmente brindando al usuario un servicio de calidad y así 
construir una sociedad mejor con un gobierno más dirigido al ciudadano. 
Por lo tanto, el reto continuo es tener una gestión administrativa moderna 
para lo cual se debe conocer cómo se lleva a cabo la gestión y cómo se realiza la 
calidad de servicio en la institución, lo cual se puede obtener de la interacción del 
ciudadano o usuario que usa el servicio con la institución, y así conocer si las 
actividades de gestión han suministrado de forma inmediata y permanente su 
requerimiento, y si se ha dado a la satisfacción de sus necesidades del usuario o 
ciudadano, ya que la sociedad es el destino final y se debe llegar a satisfacer las 
necesidades públicas y lograr con ello el bien general. 
Por lo expuesto, se trata de la gestión administrativa que realiza el área de 
estudio (DGPDP) con respecto a la calidad de servicio que brinda al ciudadano, 
debido a que se ha visto que existe un esfuerzo, el cual no es suficiente, para poder 
lograr una gestión eficiente a fin de realizar un servicio de calidad al ciudadano de 
manera oportuna, rápida, efectiva, integra y confiable, que resumiendo sería de 
calidad alta, es decir buena. 
Se observa en el área citada un desempeño inadecuado porque no cuentan 
con información centralizada y efectúan un seguimiento de los bancos de datos 
personales en forma manual, por lo que no recuperan de la mejor manera la 
información y si a esto sumamos que no tienen información actualizada, ni en 
tiempo real, no pueden tomar mejores decisiones que las que toman actualmente. 
Asimismo, se investiga que las personas naturales reportan información a la 
DGPDP por diversos medios, como por ejemplo en papel impreso, en archivos de 
Excel, entre otros, lo cual no es conveniente para el trabajo a realizar en el área en 
estudio. Esta información entregada por el usuario muchas veces se retorna al 
ciudadano debido a que no está completa y por lo tanto hay un tiempo entre que 
llega al ciudadano y regresa a la DGPDP, y si continua con problemas de falta de 
información, se vuelve a regresar la información, generando no sólo gastos a la 
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institución sino también que el usuario no es atendido de forma oportuna.  
Asimismo, no existe un apropiado procedimiento en el registro de los bancos de 
datos enviados, a veces existen errores o duplicidad en nombres de los mismos, y, 
no cuentan con un sistema informático que ayude a la gestión que realizan, por lo 
que no se puede cumplir el servicio en el tiempo prometido. 
Además no existe un adecuado procedimiento de clasificación de la 
información, observándose que la mayor cantidad de expedientes que se tienen 
están sin un orden y que el estado de los expedientes está “En Trámite” en las 
diferentes áreas de la DGPDP, lo cual significa que el personal está trabajando en 
los expedientes, pero no se cuenta con información oportuna de los mismos. 
Asimismo, el monitoreo a las personas naturales que tienen banco de datos 
no se realiza apropiadamente porque al no tener la información al día el área de 
estudio, no puede realizar un seguimiento propicio. 
También lo que se ha analizado es que hay poca difusión ante las diferentes 
instituciones y ciudadanos en lo que respecta a la ley de protección de datos 
personales, su reglamento y la aplicación de la misma, lo que origina que el usuario 
no conozca los beneficios que el Estado ha pensado en otorgarle al respeto, por 
intermedio de la DGPDP del Minjus.  Además, su material de comunicación no es 
difundido entre los organismos por falta de presupuesto. 
Si bien es cierto que el personal de la DGPDP conoce todo lo referente a lo 
de protección de datos personales inspirando confianza en lo que señala, el número 
de personas no es suficiente para orientar al usuario y realizar una buena atención 
personalizada. 
Asimismo, hay falta de presupuesto para mejorar los tangibles existentes así 
como para desarrollar un sistema de información. 
Cabe indicar, que a pesar de que existe una ley, el ciudadano no se siente 
seguro de que su información esté en todas partes, inclusive con la posibilidad de 
haber sido pirateada y así cualquier persona puede tener acceso a la misma. 
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Inclusive existen diferentes instituciones que piden información personal y manejan 
banco de datos dispersos, que en algunos casos están sin seguridad. 
Por todo lo expuesto, es importante conocer la relación entre el nivel de la 
gestión administrativa y la calidad de servicio que realiza la Dirección General de 
Protección de Datos Personales – DGPDP del Ministerio de Justicia y Derechos 
Humanos – Minjus a usuarios del servicio de inscripción de los bancos de datos 
personales, en el año 2016, a fin de lograr los fines para lo que fue creada de manera 
eficiente y brindar al usuario un buen servicio de calidad, y así construir una 
sociedad mejor con un gobierno más dirigido al ciudadano. 
1.4.1 Problema general. 
En base a lo citado, el problema de la investigación que se formula es el siguiente: 
¿Qué relación existe entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 
Minjus en el 2016? 
1.4.2 Problemas específicos. 
Problema específico 1 
¿Qué relación existe entre el nivel de planear y la calidad de servicio a usuarios de 
la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016? 
Problema específico 2 
¿Qué relación existe entre el nivel de organizar y la calidad de servicio a usuarios 
de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016? 
Problema específico 3 
¿Qué relación existe entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio a usuarios de la 
Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016? 
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Problema específico 4 
¿Qué relación existe entre el nivel de controlar y la calidad de servicio a usuarios 
de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016? 
1.5 Hipótesis 
En base a lo mostrado por Hernández et al. (2014) explican que la hipótesis es la 
guía para un estudio o una investigación, que muestra lo que se trata de probar y 
se define como explicaciones tentativas de lo investigado. 
Como Arias (2012) señala, la hipótesis es una suposición que declara la 
posible relación entre variables, y se formula a fin de responder tentativamente a 
una pregunta o problema de investigación. 
Según lo manifestado por Bernal (2010), la hipótesis es una solución 
anticipada o suposición al problema esencia del estudio a investigar y que el 
investigador debe probarla. 
1.5.1 Hipótesis general. 
En la presente investigación se formula como hipótesis general lo siguiente: existe 
una relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la 
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
1.5.2 Hipótesis específicos. 
Hipótesis específica 1 
Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de planear y la calidad de 
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 
Minjus en el 2016. 
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Hipótesis específica 2 
Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de 
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 
Minjus en el 2016. 
Hipótesis específica 3 
Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad de 
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 
Minjus en el 2016. 
Hipótesis específica 4 
Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de controlar y la calidad de 
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 
Minjus en el 2016. 
1.6 Objetivos 
Conforme define Arias (2012), el objetivo de la investigación es una declaración 
que expresa lo que se quiere averiguar y conocer para contestar a un problema 
propuesto. 
En base a Bernal (2010), el objetivo de la investigación es el propósito del 
trabajo de investigación que expresa el fin que pretende lograrse, por lo cual el 
desarrollo del estudio se orientará a lograrlo. 
1.6.1 Objetivo general. 
Según Arias (2012), el objetivo general formula el fin preciso de la investigación 
relacionado directamente con la formulación del problema y se puede 
descomponer, por lo menos, en dos objetivos específicos. 
Cita Bernal (2010), que el objetivo general debe manifestar la esencia de la 
propuesta del problema y la idea mencionada en el título del estudio. 
50 
En base a estos conceptos, el objetivo general de la presente investigación 
es determinar la relación que existe entre el nivel de la gestión administrativa y la 
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
1.6.2 Objetivos específicos. 
Conforme define Arias (2012), un objetivo específico se desprende del objetivo 
general y coopera al logro de éste, indicando con exactitud las variables, 
dimensiones, conceptos, que serán objeto del trabajo de investigación. 
Según Bernal (2010), que el objetivo específico se deriva del general y debe 
enunciarse de forma que esté orientado a alcanzar el objetivo general de tal manera 
que todos los objetivos específicos den la totalidad del general. 
En base a lo mencionado, la presente investigación tiene los siguientes 
objetivos específicos: 
Objetivo específico 1 
Determinar la relación que existe entre el nivel de planear y la calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus en 
el 2016. 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación que existe entre el nivel de organizar y la calidad de servicio 
a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus 
en el 2016. 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación que existe entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus en 
el 2016. 
Objetivo específico 4 
Determinar la relación que existe entre el nivel de controlar y la calidad de servicio 
a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus 




Según lo manifestado por Pérez, Galán y Quintanal (2012), sobre el marco 
metodológico comentó que es la parte práctica de la investigación, debido a que 
describe adecuadamente el estudio realizado, la metodología que se ha seguido, 
en forma detallada para que pueda replicarse. 
Al respecto, el marco metodológico de la presente investigación comprendió 
las variables, operacionalización de las variables, metodología, tipo de estudio, 
diseño, población, muestra, muestreo, técnica e instrumento de recolección de 
datos, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. 
2.1 Variables 
Según Hernández et al. (2014), una variable es una propiedad que puede sufrir 
cambios y su variación se puede medir y examinar. Asimismo, se induce que la 
naturaleza de los datos es cualitativa cuando se trata de datos no numéricos como 
textos, narraciones, significados. También menciona que las variables ordinales 
“mantienen un orden de mayor a menor”. 
Describe Bernal (2010), que la variable es una propiedad o característica 
que precisa el problema a investigar. Además cita que la escala ordinal tiene como 
propósito dar orden o establecer prioridades a los datos de forma descendente o 
ascendente. 
En base a los conceptos descritos, para esta investigación se analizan dos 
variables que se encuentran en el título de la investigación y son la gestión 
administrativa y la calidad de servicio, ambas son de naturaleza cualitativa, es decir 
sus resultados se expresan en caracteres no numéricos; y en el trabajo de campo 
se analizan y miden los niveles de eficiencia de la primera variable (ineficiente, 
regular y eficiente) y los niveles de desarrollo logrado de la segunda variable (mala, 
regular y buena), que son las variables empíricas que se obtienen de la muestra, y 
se les mide mediante una escala ordinal, lo que implica orden en sus categorías, 
por lo tanto, las variables son cualitativas ordinales que sirven para la estadística. 
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2.1.1 Definición conceptual. 
Según Hernández et al. (2014), indican que las definiciones reales constituyen la 
adaptación de la definición conceptual a los requerimientos prácticos del trabajo de 
investigación. 
En ese enfoque, en la presente investigación la variable 1 es gestión 
administrativa que según Mochón et al. (2014), la administración se basa en 
coordinar y supervisar las actividades de las entidades a fin de lograr que alcancen 
sus objetivos de manera eficaz y eficiente. Asimismo indica que las funciones 
básicas de la administración son planear, organizar, dirigir y controlar, las cuales se 
dirigen a lograr los propósitos de la entidad. 
Y como variable 2 es calidad de servicio, que según lo mencionado por 
Zeithaml et al. (2009), en el libro Marketing de Servicios, expresan que la calidad 
de servicio es un componente básico de las percepciones del usuario. 
2.1.2 Definición operacional. 
Refieren Hernández et al. (2014), que la definición operacional es un conjunto de 
operaciones y actividades que se realizan para medir una variable e interpretar los 
datos conseguidos. 
Además, hay que tener en cuenta que según Hernández et al. (2014), el 
escalamiento de Likert es un método que consiste en un conjunto de ítems que se 
presentan en forma de juicios o afirmaciones para medir la reacción de las personas 
que participan. En este trabajo de investigación se aplica la escala en 5 categorías: 
1 - Nunca, 2 - Casi Nunca, 3 - A veces, 4 - Casi Siempre y 5 – Siempre. 
En la investigación se definió medir a la primera variable como gestión 
administrativa, la cual es operacionalizada por medio de la aplicación en una escala 
de opinión de 16 preguntas, valoradas con la Escala de Likert en 5 categorías: 1 - 
Nunca, 2 - Casi Nunca, 3 - A veces, 4 - Casi Siempre y 5 – Siempre, permitiendo 
con la ejecución de Baremos medir los tres niveles que fueron Ineficiente, Regular 
y Eficiente a fin de obtener información para los resultados. 
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Asimismo, se define a la segunda variable como calidad de servicio, la cual 
es operacionalizada por medio de la aplicación en una escala de opinión de 22 
preguntas, valoradas con la Escala de Likert en 5 categorías: 1 - Nunca, 2 - Casi 
Nunca, 3 - A veces, 4 - Casi Siempre y 5 – Siempre, permitiendo con la ejecución 
de Baremos medir los tres niveles que fueron Mala, Regular y Buena a fin de 
conseguir información para los resultados. 
2.2 Operacionalización de variables 
Hernández et al. (2014), comentan que la operacionalización se basa en la 
definición conceptual y la definición operacional de la variable, y comenta que es 
pasar una variable teórica a indicadores que son medibles y verificables, e ítems. 
Describe Bernal (2010), que “operacionalizar una variable significa traducir 
la variable a indicadores, es decir, traducir los conceptos hipotéticos a unidades de 
medición”. 
En la presente investigación, luego de determinar las variables con sus 
definiciones, se procedió a descomponer cada variable en dimensiones, y éstas en 
indicadores, y posteriormente en ítems que compondrían el instrumento definitivo 
para medir los hechos, dando como resultado la operacionalización de la variable, 
es decir, transformar la variable teórica que la extraigo del material teórico y la he 
llevado a variable empírica capaz de ser medida, lo que se especifica a 
continuación. 
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2.2.1 Operacionalización de la variable 1: Gestión administrativa. 
La operacionalización de la variable gestión administrativa fue la siguiente: 
Tabla 1 
Operacionalización de la gestión administrativa 
Dimensiones Indicadores Items Escalas Niveles/ 
Rangos 
Planear 
 Plan de Difusión.
 Actividades de difusión.





 Casi nunca (2)











 Grupos de trabajo.





 Orientación al usuario
 Entrega de información oportuna













Fuente: Adaptado de Mochón et al. (2014) 
2.2.2 Operacionalización de variable 2: Calidad de servicio. 
Se procedió a descomponer la variable calidad de servicio como se puede apreciar 
en la siguiente tabla: 
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Tabla 2 
Operacionalización de la calidad de servicio 
Dimensiones Indicadores Items Escalas Niveles/ 
Rangos 
Confiabilidad 
 Cumplimiento del servicio prometido
 Resoluciones sin errores
 Personal muestra interés en la





 Casi nunca (2)











 Personal con deseo de ayudar






 Personal que muestra cortesía
 Personal que inspira confianza








 Comprensión de las necesidades
específicas








 Equipo de aspecto moderno
 Material de comunicación adecuado





Fuente: Adaptado de Ziethmal et al. (2009) 
2.3 Metodología 
Acorde a lo que cita Arias (2012), la metodología incluye el(los) tipo(s) de 
investigación, técnicas e instrumentos que serán usados para realizar el estudio, 
por lo tanto, es el cómo se llevará a cabo el trabajo de investigación para responder 
al problema esbozado.  
En base a Bernal (2010), la metodología es el conjunto de aspectos 
operacionales del proceso que se está investigando. 
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En la presente investigación se trabajó con la siguiente metodología, como 
se visualiza en la siguiente figura:  
Figura 3. Metodología 
Este estudio se desarrolló desde el enfoque cuantitativo cuyas 
características señalan Hernández et al. (2014) son las siguientes: refleja la 
necesidad de estimar y medir magnitudes de fenómenos o problemas de 
investigación, luego se plantea un problema de estudio de manera concreta y 
delimitada, en seguida considera lo que se ha investigado con anterioridad, 
revisando la literatura y construye un marco teórico que guiará el estudio derivando 
y generando una o varias hipótesis que se examinarán si son ciertas o no, y se las 
somete a prueba usando los diseños de investigación convenientes (si los 
resultados corroboran las hipótesis se aporta evidencia a favor sino se refutan en 
busca de mejores explicaciones y nuevas hipótesis). Posteriormente, utilizando 
procedimientos estandarizados se recolectan los datos (para probar las hipótesis) 
que se fundamentan en la medición de las variables contenidas en las hipótesis 
representadas mediante cantidades que son analizadas con métodos estadísticos, 
a fin de establecer pautas de  comportamiento y probar teorías. Con este enfoque 
se generalizan los resultados encontrados en una muestra a una población o 
universo. 
Manifiesta Bernal (2010) que el método hipotético-deductivo consiste en un 
procedimiento que inicia de unas afirmaciones en calidad de hipótesis y busca 
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falsear o refutar tales hipótesis, infiriendo de ellas conclusiones que deben 
compararse con los hechos. 
En base a lo expuesto, el método fue el hipotético-deductivo en esta 
investigación, cumpliendo los pasos de este método debido a que se observó el 
hecho no explicado, es decir la relación del nivel de la gestión administrativa con la 
calidad de servicio, luego se crearon hipótesis tanto para las variables citadas como 
para las dimensiones de la gestión administrativa, se dedujeron las consecuencias 
de las propias hipótesis que eran significativas y positivas; y se verificaron dichas 
predicciones al comprobarse con los análisis estadísticos. Además se escogió este 
método por cuanto le corresponde debido a que es propio de una investigación 
cuantitativa y no se puede utilizar otro método.  
Paradigma 
El paradigma como forma de comprender la investigación fue positivista, debido a 
que los datos del presente estudio se obtuvieron de observar la realidad dentro de 
un contexto, buscando explicar y conocer el hecho captado factible de ser 
demostrado, por lo que son objetivos y por tanto el conocimiento es de carácter 
empírico.  
Para la presente investigación se tiene que el contexto observado fue el 
servicio de inscripción de los bancos de datos personales que realizó la Dirección 
General de Protección de Datos Personales - DGPDP del Minjus en el año 2016, 
en la ciudad de Lima, proviniendo los datos de la opinión de los usuarios que usaron 
el servicio citado, por tanto el conocimiento obtenido que proviene de la observación 
fue empírico. Por lo expuesto, se cumplió con los tres aspectos del paradigma, el 
ontológico al percibir la realidad de manera objetiva, el epistemológico por cuanto 
el conocimiento fue producto de la observación describiéndola de manera objetiva, 
y el metodológico porque tiene la orientación hipotético-deductivo debido a que se 
establecieron hipótesis que luego fueron contrastadas y fue de lo general a lo 
particular. 
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2.4 Tipo de Estudio 
La investigación se ubicó en la investigación básica, como sostienen Hernández et 
al. (2014), porque su propósito es producir teorías y conocimiento. 
La investigación fue orientada o sustantiva porque se realizó en un contexto 
real, que fue el servicio brindado a los usuarios que han hecho uso del servicio de 
inscripción de los bancos de datos personales, en el año 2016, en la ciudad de 
Lima, como consecuencia de la gestión administrativa de la DGPDP del Minjus. 
Además, esta investigación fue de campo porque la información se recogió 
de los usuarios que han hecho uso del servicio de inscripción de los bancos de 
datos personales que brinda la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el año 2016, 
recogiéndose directamente de quienes constituyeron la muestra, siendo una 
información primaria. 
2.5 Diseño 
El diseño, como refieren Hernández et al. (2014), es una estrategia o plan que se 
desarrolla para conseguir la información que se necesita en una investigación y 
responder al planteamiento. Además comentan que la investigación no 
experimental se realiza sin la manipulación intencionada de variables y en los que 
sólo se advierten los fenómenos en su natural ambiente para analizarlos; además 
menciona que la transeccional o transversal es debido a que recolectan los datos 
en un solo momento, y, cita que el nivel es correlacional debido a que se describe 
relaciones entre dos variables en un determinado momento, en términos 
correlacionales. 
En base a lo expuesto, el diseño de la presente investigación fue no 
experimental porque se realizó sin manipular de forma deliberada las variables 
observándose los hechos en su contexto natural, transversal debido a que se 
recolectó datos en una sola medición, y, de nivel correlacional porque se ha medido 
la relación entre las dos variables de estudio para analizar su significancia. 
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El esquema del diseño fue: 
 OV1 
 n    r 
 OV2 
Figura 4: Esquema del diseño 
Donde: 
n     = Muestra de estudio 
OV1 = Observación de la gestión administrativa 
OV2 = Observación de la calidad de servicio 
r       = Relación 
2.6 Población, muestra y muestreo 
2.6.1 Población. 
Como describen Hernández et al. (2014), la población es un conjunto de todos los 
casos que coinciden con determinadas descripciones. 
En este trabajo de investigación se tuvo una población de 134 personas 
naturales que fueron usuarios que han hecho uso del servicio de inscripción de los 
bancos de datos personales que brinda la Dirección General de Protección de 
Datos Personales del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el año 2016, 
en la ciudad de Lima, como se muestra en la siguiente tabla: 
Tabla 3 
Población 
Grupo de usuarios Participantes 
Personas Naturales 134 
Total  134 
Fuente: Datos obtenidos de los registros de la DGPDP 
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2.6.2 Muestra. 
Como refieren Hernández et al. (2014), la muestra es un subconjunto de la 
población de donde se recolectan los datos que deben ser representativos de la 
población. 
En este estudio, la muestra se delimitó y fue representativa de la población a 
fin de que los resultados se generalicen a la misma. 
El tipo de muestra fue muestra probabilística, que según Hernández et al. 
(2014) es un subconjunto de la población en el que los elementos tienen la misma 
posibilidad a ser elegidos. La fórmula, según Bernal (2010), para estimar el tamaño 
de la muestra representativa es la siguiente: 
n - z2 (p) (q) (N) 
- e2 (N-1) + (z2)(p)(q)
Donde: 
n es el tamaño de la muestra  
z es el nivel deseado de confianza  
p es el porcentaje de probabilidad que ocurra 
q es el porcentaje de probabilidad que no ocurra (1-p) 
N es el tamaño de la población de estudio 
e es el error máximo aceptable (complemento del nivel deseado de confianza) 
En este estudio fueron los siguientes valores: 
n - 1.962 (0.5) (0.5) (134) 
- 0.052 (134-1) + (1.962)(0.5)(0.5)
n   =   99.5, por lo tanto es n = 100 
n es el tamaño de la muestra a estimar 
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z es el nivel deseado de confianza al 95%: es decir z = 1.96 
p es el porcentaje de probabilidad que ocurra, es decir proporción de usuarios de 
personas naturales que usaron el servicio de inscripción: 50% = 0.5 
q es el porcentaje de probabilidad que no ocurra (1-p), es decir proporción de 
usuarios de personas naturales que no usaron el servicio de inscripción: 50% = 0.5 
N es el número total de la población de estudio: 134 
e es el error máximo aceptable, es decir, (100-95) % : 5% = 0.05 
Quiere decir que para este estudio fue necesario encuestar a 100 personas 
naturales para conocer la proporción representativa de los usuarios de personas 
naturales que usaron el servicio de inscripción de los bancos de datos personales 
que brinda la DGPDP del Minjus. 
2.6.3 Muestreo. 
Se infiere de Arias (2012), que la palabra muestreo es el procedimiento o técnica 
que se usa para seleccionar la muestra y entre los tipos de muestreo existe el de 
muestreo probabilístico que es un proceso en el que se sabe la probabilidad que 
tiene cada uno de los elementos que componen la muestra y entre su clasificación 
se encuentra el muestreo al azar simple, el cual es un procedimiento en el cual 
todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser seleccionado. 
En esta investigación, teniendo en cuenta que el muestreo es el 
procedimiento para seleccionar la muestra, se realizó el muestreo probabilístico – 
al azar simple, donde todos los usuarios tuvieron la misma probabilidad de ser 
escogidos para pertenecer a la muestra, y fueron seleccionados mediante un 
sorteo. 
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2.7 Técnica e instrumentos de recolección de datos 
2.7.1 Técnica de recolección de datos. 
Según Hernández et al. (2014), el recolectar los datos involucra elaborar un plan 
específico de procedimientos que conduzcan a reunir datos con un propósito 
determinado. 
En el presente trabajo de investigación, la forma de recolección de datos fue 
de acuerdo con el planteamiento del problema, y fueron proporcionados por los 
usuarios, personas naturales, que usaron el servicio de inscripción de los bancos 
de datos personales que brinda la DGPDP del Minjus, en el año 2016, en la ciudad 
de Lima. La técnica que se utilizó para recolectar los datos requeridos fue la 
encuesta para obtener un análisis estadístico.  
2.7.2 Instrumentos de recolección de datos. 
Indican Hernández et al. (2014), que el instrumento de medición es el recurso que 
usa el investigador para registrar los datos sobre las variables del problema en 
estudio. También señalan que “las puntuaciones de las escalas de Likert se 
obtienen sumando los valores alcanzados respecto de cada frase. Por ello se 
denomina escala aditiva” (p. 242). 
Teniendo en cuenta lo expuesto, en este estudio se usó como instrumento 
de recolección de datos a dos escalas de opinión para obtener información de la 
opinión de los usuarios citados, el cual fue de elaboración propia y tuvieron 
opciones de respuestas delimitadas, lo que permitió estandarizar e integrar el 
proceso de recopilación de datos. Una vez recolectados se prepararon los datos 
para que puedan ser analizados a fin de que respondan al planteamiento del 
problema.  
Con este instrumento se recopiló información de las variables gestión 
administrativa y calidad de servicio con sus respectivas dimensiones, generando 
indicadores sujetos a la presente investigación, los que se enlazaron con los 
enunciados plasmados en dos escalas de opinión, que constó totalmente de 38 
preguntas, 16 para la gestión administrativa y 22 para la calidad de servicio, 
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divididas cada una en sus dimensiones, con alternativas de respuesta de opción 
múltiple, valoradas con la Escala de Likert, y cada ítem estuvo estructurado con 
cinco alternativas de respuestas o categorías que fueron 1-Nunca, 2-Casi Nunca, 
3-A veces, 4-Casi Siempre y 5-Siempre.
Tabla 4 
Ficha técnica de la variable gestión administrativa 
Item Descripción 
Denominación: Escala de medición de la gestión administrativa 
Autor: Sara María Tipián Escobar 
Objetivo: Recoger información de opinión de los usuarios que fueron las 
personas naturales que usaron el servicio de inscripción de los bancos 
de datos personales respecto a la gestión administrativa de la DGPDP 
del Minjus. 
Estructura: Compuesta por 4 dimensiones: planear, organizar, dirigir y controlar; 
12 indicadores, 16 items, con escala de respuestas: 1-Nunca, 2-Casi 
Nunca, 3-A veces, 4-Casi Siempre y 5-Siempre. 
Psicometría: En base al nivel y el rango: ineficiente, regular y eficiente 
Tabla 5  
Ficha técnica de la variable calidad de servicio 
Item Descripción 
Denominación: Escala de medición de la calidad de servicio 
Autor: Sara María Tipián Escobar 
Objetivo: Recoger información de opinión de los usuarios que fueron las 
personas naturales que usaron el servicio de inscripción de los 
bancos de datos personales respecto a la calidad de servicio de la 
DGPDP del Minjus. 
Estructura: Compuesta por 5 dimensiones: confiabilidad, sensibilidad, seguridad, 
empatía y tangibles; 17 indicadores, 22 items, con escala de 
respuestas: 1-Nunca, 2-Casi Nunca, 3-A veces, 4-Casi Siempre y 5-
Siempre. 
Psicometría: En base al nivel y el rango: mala, regular y buena 
2.7.3. Validez y confiabilidad de los instrumentos. 
Validez de los instrumentos 
Para Hernández et al. (2014), la validez es el grado en que un instrumento 
verdaderamente mide la variable que se trata medir. 
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En la presente investigación, la validez del contenido de los dos instrumentos 
de medición para la variable “gestión administrativa” y para la variable “calidad de 
servicio”, los cuales antes de su aplicación en la muestra poblacional, fue 
considerada por juicio de expertos, que en este caso fueron tres expertos, la Dra. 
Isabel Menacho Vargas, el Dr. Luis Nuñez Lira, y, el Dr. John Morillo Flores; 
obteniendo un nivel de aplicabilidad sobre las escalas de opinión del estudio, luego 
de haber realizado ajustes a las mismas según las sugerencias y recomendaciones 
de los expertos. 
Tabla 6 
Validez de contenido del instrumento de gestión administrativa 
N° Experto (a) Indicadores Dictamen 




Si cumple Si cumple Si cumple Hay Suficiencia Aplicable 
2 
Dr. Luis Nuñez 
Lira 
Si cumple Si cumple Si cumple Suficiente Aplicable 
3 
Dr. John Morillo 
Flores 
Si cumple Si cumple Si cumple Hay Suficiencia Aplicable 
Tabla 7 
Validez de contenido del instrumento de calidad de servicio 
N° Experto(a) Indicadores Dictamen 




Si cumple Si cumple Si cumple Hay Suficiencia Aplicable 
2 
Dr. Luis Nuñez 
Lira 
Si cumple Si cumple Si cumple Suficiente Aplicable 
3 
Dr. John Morillo 
Flores 
Si cumple Si cumple Si cumple Hay Suficiencia Aplicable 
Confiabilidad de los instrumentos 
Según Hernández et al. (2014) la confiabilidad de un instrumento de medición es el 
grado en que su aplicación reiterada al mismo objeto o individuo genera resultados 
iguales. 
Cabe precisar que en la presente investigación se realizó una muestra piloto 
a usuarios con similares características de la población, por lo que fueron 20 
personas naturales que usaron el servicio de inscripción de los bancos de datos 
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personales que brinda la DGPDP del Minjus en el año 2016, a fin de determinar la 
confiabilidad del instrumento, lo que contó con la autorización y colaboración de las 
autoridades de la DGPDP del Minjus para poder ejecutarla.  Estos usuarios fueron 
seleccionados al azar aplicándoles las escalas de opinión sobre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio para luego obtener un análisis estadístico. 
Los datos fueron almacenados en Excel y luego se apoyó con el SPSS 22, y se usó 
el coeficiente Alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad. 
Tabla 8 
Muestra piloto de la variable gestión administrativa 
Escala: Gestión Administrativa 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Casos Válido 20 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 20 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.






Fuente: Obtenido del SPSS 
Tabla 9 
Muestra piloto de la variable calidad de servicio 
Escala: Calidad de servicio 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Casos Válido 20 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 20 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.  






Fuente: Obtenido del SPSS 
Asimismo, pasaron la prueba estadística de confiabilidad. El resultado de 
confiabilidad de la variable “gestión administrativa” fue de 0.898 puntos donde se 
determinó que el instrumento de medición fue de consistencia muy alta y el 
resultado de confiabilidad de la variable “calidad de servicio” fue de 0.882 puntos 
donde se determinó que el instrumento de medición fue de consistencia también 





una alta fiabilidad, por lo que estuvieron habilitados y pudieron ser aplicados a la 
muestra con la finalidad de obtener los datos válidos y confiables en el presente 
estudio. 
2.8 Métodos de análisis de datos 
Estadística descriptiva 
Hernández et al. (2014), manifiestan que la estadística descriptiva es describir los 
datos o valores o puntuaciones obtenidos por variable y luego efectuar análisis 
estadísticos para relacionar las variables. 
Cabe indicar que se recogió información de opinión de los usuarios que fueron 
las personas naturales que usaron el servicio de inscripción de los bancos de datos 
personales respecto a la calidad de servicio de la DGPDP del Minjus, lo cual contó 
con la autorización del Dr. Roger Rodríguez Santander, Director General de la 
Dirección General de Protección de Datos Personales, quien además apoyó para 
que los usuarios sean informados del estudio. 
Una vez recolectados los datos proporcionados por los instrumentos, se 
especifican cómo fueron tratados los datos cuantitativos de la presente 
investigación. Se elaboró la base de datos para ambas variables, gestión 
administrativa y calidad de servicio, en archivo Excel 2013, donde se almacenó los 
valores obtenidos a través de la aplicación de los instrumentos de medición. Luego 
los datos fueron tabulados, es decir, presentados en tablas, luego organizados los 
datos en la base de datos, obteniendo totales por cada dimensión y por variable. 
Posteriormente la base de datos fue procesada y utilizada en el análisis 
descriptivo, mediante el uso del paquete estadístico para ciencias sociales SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) Versión 22, donde fueron presentados 
los resultados de la investigación en tablas de frecuencias y figuras con sus análisis 
correspondientes, de acuerdo a las variables y dimensiones. 
Con respecto al método del análisis de datos se establecieron niveles y rangos 






Baremos para medir la percepción de la gestión administrativa 
 Gestión 
Administrativa 




16 - 37 
38 - 59 
60 - 80 
4 - 9 
10 - 15 
16 - 20 
4 - 9 
10 - 15 
16 - 20 
4 - 9 
10 - 15 
16 - 20 
4 - 9 
10 - 15 
16 - 20 
Tabla 11 











22 - 51 
52 - 81 
82 - 110 
5 - 11 
12 - 18 
19 - 25 
5 - 11 
12 - 18 
19 - 25 
4 - 9 
10 - 15 
16 - 20 
4 - 9 
10 - 15 
16 - 20 
4 - 9 
10 - 15 
16 - 20 
Estadística Inferencial 
Refieren Hernández et al. (2014) que la estadística inferencial es la estadística que 
se usa para probar las hipótesis y estimar parámetros. 
A continuación, en la presente investigación se desarrolla la estadística 
inferencial donde se usa para probar las hipótesis y estimar parámetros. La base 
de datos fue usada en el análisis inferencial, mediante el uso del SPSS.  En este 
estudio, el análisis estadístico fue de tipo no paramétrico (porque las variables de 
estudio son cualitativas, es decir no son numéricos y se está usando Likert, por lo 
que descalifica que sea de tipo paramétrica; asimismo, no se basan en ninguna 
suposición en cuanto a la distribución de probabilidad a partir de la que fueron 
obtenidos los datos, es decir, que no suponen una distribución de probabilidad 
determinada para los datos), usando el coeficiente de correlación de Spearman por 
haber usado escalas ordinales en las variables cualitativas, a fin de probar las 
hipótesis. Luego se realizó la interpretación de las tablas. 
Prueba de correlación 
Hernández et al. (2014) declaran que el coeficiente de correlación de Spearman es 





que las unidades de análisis de la muestra pueden ordenarse por rangos o 
jerarquías, y es usado para relacionar estadísticamente escalas de tipo Likert. 
Asimismo, menciona que los valores de la correlación de Spearman se interpretan 
exactamente igual que los del coeficiente de correlación de Pearson, (donde el 
signo es la dirección de la correlación y, el valor numérico es la magnitud de la 
correlación). 
Tabla 12 
Valores de -1 a 1 de la correlación de Spearman 




Correlación negativa perfecta 
(“A mayor X, menor Y”, de manera proporcional) 
– 0,90 Correlación negativa muy fuerte 
– 0.75 Correlación negativa considerable 
– 0.50 Correlación negativa media 
– 0,25 Correlación negativa débil 
– 0.10 Correlación negativa muy débil 
0,00 No existe correlación alguna entre las variables 
+0,10 Correlación positiva muy débil 
+0,25 Correlación positiva débil 
+0,50 Correlación positiva media 
+0,75 Correlación positiva considerable 
+0,90 Correlación positiva muy fuerte 
+1,00 
Correlación positiva perfecta  
(“A mayor X, mayor Y” o “a menor X, menor Y”, de manera 
proporcional) 
 
Nivel de significancia  
Según Hernández et al. (2014) el nivel de significancia es el nivel de la probabilidad 
de equivocarse y que lo fija el investigador. El valor va de 0 a 1, donde 1 implica la 
certeza de ocurrencia y 0 la imposibilidad de ocurrencia.  La suma de posibilidades 
siempre es uno. 
Cabe indicar que para el presente estudio de investigación se ha usado un 
nivel de significancia de α = 0,05 lo que implica que se tiene 95% de seguridad para 
generalizar sin equivocarse y sólo 5% en contra o margen máximo de error, lo cual 





ρ  ≥ α  se acepta la hipótesis nula (H0) por lo que se rechaza la hipótesis alterna 
(H1) 
ρ  < α  se rechaza la hipótesis nula (H0) por lo que se acepta la hipótesis alterna 
(H1) 
2.9 Aspectos éticos 
Con respecto a los aspectos éticos, desde el inicio hasta el final de la presente 
investigación se han respetado los derechos de autor de todos los sujetos 
involucrados en el estudio. 
Asimismo, por principio de responsabilidad de la investigadora, la 
información del presente estudio es veraz y la obtención de la información de 
campo fue real y pertenece a la muestra. 
Además, fue necesario el permiso pertinente del Dr. Roger Rafael Rodríguez 
Santander, Director de la Dirección General de Protección de Datos Personales, 
así como la participación de los usuarios que utilizaron el servicio de inscripción de 
los bancos de datos personales, quienes ayudaron a brindar la información 
necesaria para poder realizar este trabajo de investigación.  Asimismo, se mencionó 
al director del área en estudio que los resultados de la tesis se compartirán para su 
referencia y toma de decisiones. 
Por cuestiones éticas, específicamente por principio de confidencialidad, el 
recojo de información a los usuarios, quienes constituyeron las unidades de análisis 
de la investigación, se hizo de forma anónima. 
Finalmente, por principio de no maleficencia, se hace la investigación 






















3.1 Descripción de los resultados de la estadística descriptiva 
3.1.1 Niveles de eficiencia de la gestión administrativa. 
Tabla 13 
Niveles de eficiencia de la gestión administrativa, según los usuarios de la 
DGPDP en el 2016 
      Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Regular 52 52,0 
Eficiente 48 48,0 














Figura 5. Niveles de eficiencia de la gestión administrativa, según los usuarios de 
la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 13 y figura 5 se observan los niveles de eficiencia de la variable gestión 
administrativa, del 100% de usuarios del servicio de inscripción de los bancos de 
datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 52% consideró que su nivel 
de eficiencia fue regular y el 48% la calificó como nivel eficiente; los resultados 







Niveles de eficiencia de la función planear en la gestión administrativa, según los 
usuarios de la DGPDP en el 2016 
                       Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Ineficiente 2 2,0 
Regular 56 56,0 
Eficiente 42 42,0 















Figura 6. Niveles de eficiencia de la función planear en la gestión administrativa, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 14 y figura 6 se observan los niveles de eficiencia de la función planear 
en la gestión administrativa, del 100% de usuarios del servicio de inscripción de los 
bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 2% consideró que 
su nivel de eficiencia fue ineficiente, el 56% la calificó como nivel regular y el 42% 
la calificó como nivel eficiente; los resultados evidenciaron la tendencia de los 






Niveles de eficiencia de la función organizar en la gestión administrativa, según los 
usuarios de la DGPDP en el 2016 
        Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Ineficiente 4 4,0 
Regular 69 69,0 
Eficiente 27 27,0 
Total 100 100,0 
 
 
Figura 7. Niveles de eficiencia de la función organizar en la gestión administrativa, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 15 y figura 7 se observan los niveles de eficiencia de la función organizar 
en la gestión administrativa, del 100% de usuarios del servicio de inscripción de los 
bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 4% consideró que 
su nivel de eficiencia fue ineficiente, el 69% la calificó como nivel regular y el 27% 
la calificó como nivel eficiente; los resultados evidenciaron la tendencia de los 






Niveles de eficiencia de la función dirigir en la gestión administrativa, según los 
usuarios de la DGPDP en el 2016 
      Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Regular 41 41,0 
Eficiente 59 59,0 




Figura 8. Niveles de eficiencia de la función dirigir en la gestión administrativa, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 16 y figura 8 se observan los niveles de eficiencia de la función dirigir en 
la gestión administrativa, del 100% de usuarios del servicio de inscripción de los 
bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 41% consideró que 
su nivel de eficiencia fue regular y el 59% la calificó como nivel eficiente; los 
resultados evidenciaron la tendencia de los usuarios a considerar eficiente la 






Niveles de eficiencia de la función controlar en la gestión administrativa, según los 
usuarios de la DGPDP en el 2016 
        Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Ineficiente 2 2,0 
Regular 65 65,0 
Eficiente 33 33,0 
Total 100 100,0 
 
 
Figura 9. Niveles de eficiencia de la función controlar en la gestión administrativa, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 17 y figura 9 se observan los niveles de eficiencia de la función controlar 
en la gestión administrativa, del 100% de usuarios del servicio de inscripción de los 
bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 2% consideró que 
su nivel de eficiencia fue ineficiente, el 65% la calificó como nivel regular y el 33% 
la calificó como nivel eficiente; los resultados evidenciaron la tendencia de los 






Niveles de desarrollo logrado de la calidad de servicio, según los usuarios de la 
DGPDP en el 2016 
      Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Regular 51 51,0 
Buena 49 49,0 
Total 100 100,0 
 
 
Figura 10. Niveles de desarrollo logrado de la calidad de servicio, según los 
usuarios de la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 18 y figura 10 se observan los niveles de desarrollo logrado de la calidad 
de servicio, del 100% de usuarios del servicio de inscripción de los bancos de datos 
personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 51% consideró que su nivel de 
desarrollo logrado fue regular, el 49% la calificó como nivel buena; los resultados 






Niveles de desarrollo logrado de la confiabilidad en la calidad de servicio, según 
los usuarios de la DGPDP en el 2016 
       Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Regular 56                 56,0 
Buena 44                 44,0 
Total 100                100,0 
 
 
Figura 11. Niveles de desarrollo logrado de la confiabilidad en la calidad de servicio, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 19 y figura 11 se observan los niveles de desarrollo logrado de la 
confiabilidad en la calidad de servicio, del 100% de usuarios del servicio de 
inscripción de los bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 
56% consideró que su nivel de desarrollo logrado fue regular, el 44% la calificó 
como nivel buena; los resultados evidenciaron la tendencia de los usuarios a 





Tabla 20  
Niveles de desarrollo logrado de la sensibilidad en la calidad de servicio, según 
los usuarios de la DGPDP en el 2016 
      Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Regular 64 64,0 
Buena 36 36,0 
Total 100 100,0 
 
 
Figura 12. Niveles de desarrollo logrado de la sensibilidad en la calidad de servicio, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 20 y figura 12 se observan los niveles de desarrollo logrado de la 
sensibilidad en la calidad de servicio, del 100% de usuarios del servicio de 
inscripción de los bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 
64% consideró que su nivel de desarrollo logrado fue regular, el 36% la calificó 
como nivel buena; los resultados evidenciaron la tendencia de los usuarios a 






Niveles de desarrollo logrado de la seguridad en la calidad de servicio, según los 
usuarios de la DGPDP en el 2016 
       Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Regular 43 43,0 
Buena 57 57,0 
Total 100 100,0 
 
 
Figura 13. Niveles de desarrollo logrado de la seguridad en la calidad de servicio, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016 
Interpretación 
En la tabla 21 y figura 13 se observan los niveles de desarrollo logrado de la 
seguridad en la calidad de servicio, del 100% de usuarios del servicio de inscripción 
de los bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 43% 
consideró que su nivel de desarrollo logrado fue regular, el 57% la calificó como 
nivel buena; los resultados evidenciaron la tendencia de los usuarios a considerar 






Niveles de desarrollo logrado de la empatía en la calidad de servicio, según los 
usuarios de la DGPDP en el 2016 
      Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Regular 51 51,0 
Buena 49 49,0 
Total 100 100,0 
 
 
Figura 14. Niveles de desarrollo logrado de la empatía en la calidad de servicio, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016. 
Interpretación 
En la tabla 22 y figura 14 se observan los niveles de desarrollo logrado de la 
empatía en la calidad de servicio, del 100% de usuarios del servicio de inscripción 
de los bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 51% 
consideró que su nivel de desarrollo logrado fue regular, el 49% la calificó como 
nivel buena; los resultados evidenciaron la tendencia de los usuarios a considerar 






Niveles de desarrollo logrado de los tangibles en la calidad de servicio, según los 
usuarios de la DGPDP en el 2016 
     Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Mala 8 8,0 
Regular 79 79,0 
Buena 13 13,0 
Total 100 100,0 
 
 
Figura 15. Niveles de desarrollo logrado de los tangibles en la calidad de servicio, 
según los usuarios de la DGPDP en el 2016. 
Interpretación 
En la tabla 23 y figura 15 se observan los niveles de desarrollo logrado de los 
tangibles en la calidad de servicio, del 100% de usuarios del servicio de inscripción 
de los bancos de datos personales en el 2016 en la ciudad de Lima, el 8% consideró 
que su nivel de desarrollo logrado fue mala, el 79% la calificó como nivel regular, el 
13% la calificó como nivel buena; los resultados evidenciaron la tendencia de los 





3.2 Descripción de los resultados de la estadística inferencial 
Hipótesis general 
Ho No existe una relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de 
Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016. 
H1 Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de 
Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016. 
Tabla 24 















Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Calidad de Servicio Coeficiente de 
correlación 
,500 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
En la tabla 24 se puede observar que, el nivel de la gestión administrativa está 
relacionado positivamente con la calidad de servicio, según el coeficiente de 
correlación de Spearman (Rho=0,500), y como el p-valor fue menor que el valor de 
significancia (p=0,000<0,05), se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 
alterna: Existe una relación significativa y positiva media entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de 






Hipótesis específica 1 
Ho No existe una relación significativa y positiva entre el nivel de planear y la 
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
H1 Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de planear y la calidad 
de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
Tabla 25 
Correlación entre el nivel de planear y la calidad de servicio 






Planear Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,353 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Calidad de Servicio Coeficiente de 
correlación 
, 353 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
 
En la tabla 25 se puede observar que, el nivel de planear está relacionado 
positivamente con la calidad de servicio, según el coeficiente de correlación de 
Spearman (Rho=0,353), y como el p-valor fue menor que el valor de significancia 
(p=0,000<0,05), se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna: Existe 
una relación significativa y positiva débil entre el nivel de planear y la calidad de 
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 






Hipótesis específica 2 
Ho No existe una relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la 
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
H1 Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la 
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
Tabla 26 
Correlación entre el nivel de Organizar y la Calidad de Servicio 






Organizar Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,299 
Sig. (bilateral) . ,003 
N 100 100 
Calidad de Servicio Coeficiente de 
correlación 
,299 1,000 
Sig. (bilateral) ,003 . 
N 100 100 
 
En la tabla 26 se puede observar que, el nivel de organizar está relacionada 
positivamente con la calidad de servicio, según el coeficiente de correlación de 
Spearman (Rho=0,299), y como el p-valor fue menor que el valor de significancia 
(p=0,003<0,05), se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna: Existe 
una relación significativa y positiva débil entre el nivel de organizar y la calidad de 
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 






Hipótesis específica 3 
Ho No existe una relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad 
de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
H1 Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad 
de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
Tabla 27 
Correlación entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio 






Dirigir Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,288 
Sig. (bilateral) . ,004 
N 100 100 
Calidad de Servicio Coeficiente de 
correlación 
,288 1,000 
Sig. (bilateral) ,004 . 
N 100 100 
 
En la tabla 27 se puede observar que, el nivel de dirigir está relacionada 
positivamente con la calidad de servicio, según el coeficiente de correlación de 
Spearman (Rho=0,288), y como el p-valor fue menor que el valor de significancia 
(p=0,004<0,05), se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna: Existe 
una relación significativa y positiva débil entre el nivel de dirigir y la calidad de 
servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 






Hipótesis específica 4 
Ho No existe una relación significativa y positiva entre el nivel de controlar y la 
calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
H1 Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de controlar y la calidad 
de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 2016. 
Tabla 28  
Correlación entre el nivel de controlar y la calidad de servicio 






Controlar Coeficiente de 
correlación 
1,000 , 210 
Sig. (bilateral) . ,036 
N 100 100 
Calidad de Servicio Coeficiente de 
correlación 
, 210 1,000 
Sig. (bilateral) ,036 . 
N 100 100 
 
En la tabla 28 se puede observar que, el nivel de controlar está relacionada 
positivamente con la calidad de servicio, según el coeficiente de correlación de 
Spearman (Rho=0,210), y como el p-valor fue menor que el valor de significancia 
(p=0,036<0,05), se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna: Existe 
una relación significativa y positiva muy débil entre el nivel de controlar y la calidad 
de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales 






















Los resultados de la presente investigación indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio, esto probablemente se debe a que el área de estudio trata de lograr una 
gestión eficiente y así poder realizar un servicio de calidad al ciudadano de manera 
oportuna, rápida, efectiva, integra y confiable, que resumiendo sería de buena 
calidad y con un grado de satisfacción del usuario, lo cual también fue similar al 
trabajo de O’Brien (2015) que evidencia que la gestión administrativa se relaciona 
directa y significativamente con la calidad de servicio según los trabajadores de la 
institución citada, semejante a la investigación de Acosta y Ramirez (2015) que 
evidenció que existe relación directa y significativa entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio, parecido al estudio de investigación de Barrutia (2015) que 
afirma que existe relación directa entre la percepción de la gestión administrativa 
por parte del personal encargado de la atención al público y la percepción de la 
calidad de servicio de un usuario,  análogo al estudio de Rivas y Quiroz (2015) que 
cita que existe relación moderada y significativa entre la gestión administrativa y la 
calidad de servicio, semejante a lo que menciona en su estudio Flores y Salirrosas 
(2014) debido a que sustenta que la gestión administrativa y la calidad de servicio 
que se brinda al usuario en su área de estudio se encuentra en un grado de 
satisfacción, según la percepción del ciudadano, nivel eficiente; y parecido al 
trabajo de investigación de Rojas (2015) que la satisfacción de los usuarios era alta 
y apoyaba a la gestión de los servicios. Al mismo tiempo, según Mochón et al. 
(2014) mencionan que las funciones básicas de la administración, que para la 
investigación se conceptualizan a la gestión administrativa como la administración, 
son planear, organizar, dirigir y controlar, las cuales se encaminan a alcanzar los 
propósitos establecidos por la organización, lo cual también fue destacado en el 
trabajo de Villalobos (2011). Además, se tiene como resultado de que la gestión 
administrativa alcanzó un nivel regular esto probablemente se debe a que el 
esfuerzo que se realiza en el área de estudio no es suficiente; asimismo 
posiblemente se deba a la falta de capacidad técnica en la planificación estratégica 
lo que afecta la gestión administrativa, lo que fue conocido también en el trabajo de 
Santana (2016); o, también a que la toma de decisiones es centralizada por los 
funcionarios públicos con poder, lo que fue destacado en el trabajo de Villalobos 





al. (2014), de que la administración se fundamenta en coordinar y supervisar las 
actividades realizadas por las organizaciones a fin de lograr que éstas logren sus 
objetivos de manera eficaz y eficiente. 
Los resultados del presente estudio indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de planear y la calidad de servicio, esto tal vez 
se debe a que el área de estudio trata de dar cumplimiento a sus planes 
estratégicos pero no lo consigue eficientemente impactando en la calidad de 
servicio que brinda porque no puede cumplir el mismo en el tiempo prometido, o 
posiblemente debido a que no hay suficiente recursos humanos, materiales y 
financieros para mejorar la calidad de servicio, lo que ya fue conocido en el estudio 
de O’Brien (2015) y en el trabajo de Barrutia (2015) que comentó que la dimensión 
planeación tuvo una correlación moderada con la calidad de servicio.  Asimismo, si 
la función planear alcanzó un nivel regular esto posiblemente se debe a que 
contando con una planificación estratégica, ésta no se cumple en su totalidad 
seguramente por razones de falta de recursos humanos y de presupuesto por lo 
que el cumplimiento del plan estratégico es medio, lo que fue conocido también en 
el trabajo de Santana (2016) y diferente a lo que expresa el estudio de Logacho 
(2015) que menciona que el cumplimiento de la planificación institucional en general 
es muy bueno y es debido a que se trata de procesos de contrataciones que tienen 
presupuestos; o, también posiblemente se debe a que hay poca difusión ante las 
diferentes instituciones y ciudadanos en lo que respecta a la ley de protección de 
datos personales, su reglamento y la aplicación de la misma, lo que origina que el 
usuario no conozca los beneficios que el Estado ha pensado en otorgarle al respeto 
por intermedio de la DGPDP del Minjus, lo que fue destacado también en la 
investigación de Campos y Loza (2011), citando que los servicios que presta la 
institución no son conocidos por los usuarios; asimismo tal vez se deba a que el 
número de recursos humanos con lo que cuenta el área en estudio no es suficiente 
para orientar al usuario y realizar una buena atención personalizada; en definitiva, 
todo lo citado está de acuerdo con lo que sostiene Mochón et al. (2014), con 
respecto a planear que es establecer dónde la organización se encuentra en el 





Los resultados del presente estudio indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de servicio, esto 
posiblemente se debe a que la operatividad organizativa es un aspecto clave para 
la gestión administrativa lo que conlleva a una relación directa con la calidad de 
servicio, lo que fue destacado en el trabajo de Villalobos (2011) y conocido en el 
trabajo de Barrutia (2015) que comentó que la dimensión organización evidenció 
una correlación alta con la calidad de servicio; o probablemente se debe a que no 
hay suficiente personal en diferentes grupos de trabajo para que se organice mejor 
el área en estudio. Al mismo tiempo, si la función organizar alcanzó un nivel regular 
esto probablemente se debe a que no hay suficiente personal para poder realizar 
un adecuado procedimiento de clasificación de la información en los expedientes; 
asimismo posiblemente se deba a que no hay bastante personal con conocimiento 
especializado, todo lo cual incide en la satisfacción del usuario, lo que ha sido 
conocido también en el trabajo de Rojas (2015) que cita que el factor organizativo 
es el que más incide en la satisfacción del usuario; finalmente, todo lo citado está 
de acuerdo con lo que sostiene Mochón et al. (2014), de que organizar consiste en 
dividir, ordenar, coordinar el quehacer y las relaciones de los recursos, para lograr 
los objetivos organizacionales, debido a que la organización tiene actividades muy 
variadas e incluyen cautivar buenos profesionales, especificar responsabilidades, 
agrupar puestos en áreas, asignar eficientemente los recursos y crear las 
condiciones necesarias a fin de que las personas y las cosas trabajen de manera 
armoniosa y orientada a lograr los mejores resultados posibles.  
Los resultados de la presente investigación indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio, esto 
probablemente se debe a que el responsable del área de estudio ejerce autoridad, 
dirige, tiene mando sobre el personal y los motiva para que realicen sus actividades 
con altos niveles de rendimiento, lo cual también fue semejante al trabajo de 
Barrutia (2015) que comentó que la dimensión dirección evidenció una correlación 
alta con la calidad de servicio; o también podría ser porque no pueden tomar 
mejores decisiones que las que toman actualmente debido a la falta de presupuesto 
para poder difundir el material de comunicación entre los organismos y el usuario, 





información, todo lo cual ayudaría a orientar mejor al usuario, o seguramente se 
debe a que no cuentan con información centralizada por lo que redunda a no poder 
entregar información de manera oportuna y por consiguiente no cumplen con el 
servicio prometido a tiempo. Por otro lado, si la función dirigir alcanzó un nivel 
eficiente esto probablemente se debe a que la dirección considera un contacto 
próximo con los subordinados y empleados, ayudándoles a lograr los objetivos de 
la organización; o posiblemente que la dirección despierta credibilidad y confianza, 
todo lo citado está de acuerdo con lo que sostiene Mochón et al. (2014), de que 
dirigir es motivar al personal de la organización para que ejecuten sus labores con 
niveles altos de rendimiento y que la dirección debe liderar, alentar y comunicarse 
con el personal individualmente y en grupo.  
Los resultados de la presente investigación indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de controlar y la calidad de servicio, lo que ya 
fue conocido en el estudio de Barrutia (2015) que comentó que la dimensión control 
evidenció una correlación alta con la calidad de servicio; o posiblemente se debe a 
que el área de estudio realiza un monitoreo pero no eficiente debido a que no cuenta 
con un sistema de control que ayude a mejorar el servicio brindado, lo que ha sido 
también conocido en el trabajo de Santana (2016) quien manifestó que las 
instituciones no disponen de un sistema de control en tiempo real lo que afecta la 
gestión y por ende a la calidad de servicio. Finalmente, si la función controlar 
alcanzó un nivel regular esto posiblemente se debe a que no se cuenta con 
información oportuna del estado de los expedientes, por lo que no puede realizar 
un seguimiento propicio a los usuarios, o tal vez porque no existe un apropiado 
procedimiento en el registro de la información y a veces existen errores o duplicidad 
en nombres de los mismos, y, también puede ser porque no cuentan con un sistema 
informático que ayude a la gestión que realizan por lo que no se puede cumplir el 
servicio en el tiempo prometido, y por lo tanto el usuario no es atendido de forma 
oportuna y todo impacta en el servicio brindado, todo lo citado está de acuerdo con 
lo que sostiene Mochón et al. (2014), de que toda organización requiere de un 
mecanismo sobre control a fin de que supervise su rendimiento, progreso, 
realizando un proceso continuo de evaluación y comparación a fin de lograr la 





















Primera En el estudio de investigación realizado se logra el objetivo general de la 
investigación, determinando que existe relación significativa y positiva 
entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del 
Minjus en el 2016, por tanto la hipótesis fue válida.  
Segunda Con la presente investigación se logra el objetivo específico de la 
investigación, determinando que existe relación significativa y positiva 
entre el nivel de planear y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección 
General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016, por 
tanto la hipótesis fue válida. 
Tercera Con la investigación se logra el objetivo específico de la investigación, 
determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel de 
organizar y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de 
Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016, por tanto la 
hipótesis fue válida. 
Cuarta Con el presente estudio se logra el objetivo específico de la 
investigación, determinando que existe relación significativa y positiva 
entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección 
General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016, por 
tanto la hipótesis fue válida. 
Quinta Con el presente estudio se logra el objetivo específico de la 
investigación, determinando que existe relación significativa y positiva 
entre el nivel de controlar y la calidad de servicio a usuarios de la 
Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 
























Primero Se propone al Director General de la DGPDP planificar un plan anual de 
difusión al ciudadano o usuario sobre el servicio que brinda sobre 
protección de datos personales, a fin de darle a conocer el servicio citado 
que brinda el Estado. 
Segundo Se recomienda al Director General de la DGPDP que solicite mayor 
presupuesto para contratar mayor personal, a fin de contar con un 
número suficiente de personas para otorgar un servicio de inscripción de 
banco de datos personales de manera personalizada, lo que repercutiría 
en mejorar la calidad de servicio que se brinda a los usuarios de la 
Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus. 
Tercero Al Director General de la DGPDP se aconseja realizar capacitaciones 
dos veces por año para el personal que otorga el servicio de inscripción 
de banco de datos personales, a fin de que este personal muestre el 
conocimiento adquirido y así brinde el servicio con eficiencia y eficacia a 
los usuarios. 
Cuarto Se recomienda al Director General de la DGPDP del Minjus tener en 
cuenta al personal que brinda el servicio citado frecuentemente 
capacitado, no sólo en el conocimiento especializado, sino también para 
que pueda brindar un asesoramiento legal adecuado. 
Quinto Se propone al Director General de la DGPDP, elaborar un documento 
con una lista de las preguntas más frecuentes con sus respectivas 
respuestas sobre el tema de protección de datos personales a fin de 
poder orientar al usuario en forma precisa sobre el servicio que se brinda. 
Sexto  Al Director General de la DGPDP se sugiere que disponga de formularios 
a fin de para realizar mejor el servicio que brinda. 
Séptimo Al Director General de la DGPDP se recomienda que efectúe encuestas 
para medir la satisfacción del usuario y así conocer cómo se encuentra 





Octavo Al Director General de la DGPDP se recomienda que se desarrolle un 
sistema de información para alcanzar una gestión administrativa 
orientada a resultados, lo que impactaría en un mejor servicio de calidad 
hacia los usuarios. Para ello se sugiere que solicite mayor presupuesto 
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Anexo A: Matriz de consistencia 
 
Título: Gestión Administrativa y La Calidad de Servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus 
Autor: Sara María Tipián Escobar 
 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 
 
Problema General: 
¿Qué relación existe entre 
el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad 
de servicio a usuarios de 
la Dirección General de 
Protección de Datos 





¿Qué relación existe entre 
el nivel de planear y la 
calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección 
General de Protección de 
Datos Personales del 





Determinar la relación 
que existe entre el nivel 
de la gestión 
administrativa y la 
calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección 
General de Protección 
de Datos Personales del 
Minjus en el 2016. 
 
Objetivos  específicos: 
Determinar la relación 
que existe entre el nivel 
de planear y la calidad de 
servicio a usuarios de la 
Dirección General de 
Protección de Datos 
Personales del  Minjus 




Existe una relación 
significativa y positiva entre 
el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios de la 
Dirección General de 
Protección de Datos 




Existe una relación 
significativa y positiva entre 
el nivel de planear y la 
calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección 
General de Protección de 
Datos Personales del Minjus 
en el 2016. 
 
Variable 1: Gestión Administrativa 
 
Dimensiones Indicadores Ítems 


















 Plan de Difusión. 
 Actividades de difusión. 
 Recursos humanos para el servicio. 
 
 
 Grupos de trabajo. 
 Personal con conocimiento especializado. 
 
 
 Orientación al usuario 
 Entrega de información oportuna 
 Persuade con argumentos sólidos 
 
 
 Encuestas realizadas 
 Impacto del servicio 
 Resoluciones emitidas 































 Nunca (1)  
 Casi nunca 
(2) 
 A veces (3) 
 Casi 
siempre (4) 





















¿Qué relación existe entre 
el nivel de organizar y la 
calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección 
General de Protección de 
Datos Personales del 
Minjus en el 2016? 
 
 
¿Qué relación existe entre 
el nivel de dirigir y la 
calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección 
General de Protección de 
Datos Personales del 
Minjus en el 2016? 
 
 
¿Qué relación existe entre 
el nivel de controlar y la 
calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección 
General de Protección de 
Datos Personales del 




Determinar la  relación 
que existe entre el nivel 
de organizar y  la calidad 
de servicio a usuarios de 
la Dirección General de 
Protección de Datos 
Personales del Minjus en 
el 2016. 
 
Determinar la relación 
que existe entre el nivel 
de dirigir y la calidad de 
servicio a usuarios de la 
Dirección General de 
Protección de Datos 
Personales del Minjus en 
el 2016. 
 
Determinar la relación 
que existe entre el nivel 
de controlar y la calidad 
de servicio a usuarios de 
la Dirección General de 
Protección de Datos 
Personales del  Minjus 
en el 2016. 
 
Existe una relación 
significativa y positiva entre 
el nivel de organizar y la 
calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección 
General de Protección de 
Datos Personales del Minjus 
en el 2016. 
 
Existe una relación 
significativa y positiva entre 
el nivel de dirigir y la calidad 
de servicio a usuarios de la 
Dirección General de 
Protección de Datos 
Personales del Minjus en el 
2016. 
 
Existe una relación 
significativa y positiva entre 
el nivel de controlar y la 
calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección 
General de Protección de 
Datos Personales del Minjus 




Variable 2: Calidad de Servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems 





















 Cumplimiento del servicio prometido 
 Resoluciones sin errores  
 Personal muestra interés en la resolución de los problemas 
 
 
 Personal con deseo de ayudar  
 Personal que atiende de forma rápida 
 Personal orientador 
 
 Personal que muestra cortesía 
 Personal que inspira confianza 
 Personal con conocimientos del servicio otorgado 
 
 Atención personalizada 
 Horario conveniente  
 Comprensión de las necesidades específicas 
 Preocupación por los intereses del usuario 
 
 Instalaciones cómodas 
 Equipo de aspecto moderno 
 Material de comunicación adecuado  



































 Nunca (1)  
 Casi nunca 
(2) 
 A veces (3) 
 Casi 
siempre (4) 




















Tipo y diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística  a utilizar 
 
Tipo:  
El tipo de estudio es básica 
(porque produce 
conocimiento), sustantiva (se 
realizó en un contexto real) y 
de campo (se recogió la 
información de los usuarios). 
 
Alcance: 
Año 2016 en la ciudad de Lima 
 
Diseño:  
No experimental (se realizó sin 
manipular de forma deliberada 
las variables  observándose los 
hechos en su contexto natural) 
Transversal (se recolectó 
datos en una sola medición) 
Correlacional  (se ha medido la 
relación entre las dos variables 









La población estuvo conformada 
por 134 personas naturales 
 
Tipo de muestreo:  
Probabilístico (todos los usuarios 
tuvieron la misma probabilidad 
de ser escogidos para pertenecer 
a la muestra), 
Al Azar simple (fueron 
seleccionados mediante un 
sorteo) 
 
Tamaño de muestra: 





Variable 1:  Gestión Administrativa 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Escala de Opinión 
Validez de los instrumentos: Juicio de expertos 
Confiabilidad de los instrumentos: Coeficiente Alfa de Cronbach 
Denominación: Escala de medición de la gestión administrativa 
Autor: Sara María Tipián Escobar   
Objetivo: Recoger información de opinión de los usuarios que fueron las personas naturales que 
usaron el servicio de inscripción de los bancos de datos personales respecto a la gestión 
administrativa de la DGPDP del Minjus. 
Estructura: Compuesta por 4 dimensiones: planear, organizar, dirigir y controlar; 12 indicadores, 
16 items, con escala de respuestas: 1-Nunca, 2-Casi Nunca, 3-A veces, 4-Casi Siempre y 5-Siempre 
Psicometría: En base al nivel y el rango: ineficiente, regular y eficiente 
 
Variable 2:  Calidad de Servicio 
Técnicas: Encuesta 
Instrumento:  Escala de Opinión 
Validez de los instrumentos: Juicio de expertos 
Confiabilidad de los instrumentos: Coeficiente Alfa de Cronbach 
Denominación: Escala de medición de la calidad de servicio  
Autor: Sara María Tipián Escobar   
Objetivo: Recoger información de opinión de los usuarios que fueron las personas naturales que 
usaron el servicio de inscripción de los bancos de datos personales respecto a la calidad de servicio 
de la DGPDP del Minjus. 
Estructura: Compuesta por 5 dimensiones: confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y 
tangibles; 17 indicadores, 22 items, con escala de respuestas: 1-Nunca, 2-Casi Nunca, 3-A veces, 
4-Casi Siempre y 5-Siempre. 
Psicometría: En base al nivel y el rango: mala, regular y buena 
 
El procesamiento de la información se realizó 




Se describió a través de tablas de frecuencias 
y figuras estadísticas los resultados obtenidos 
de la Base de datos aplicados con el paquete 
estadístico SPSS 22. 
 
Se usó Baremos para establecer niveles y 








Se usó para probar las hipótesis y estimar 
parámetros, a través del coeficiente de 
correlación de Rho de Spearman  por haber 
usado escalas ordinales en las variables 
cualitativas, a fin de probar las hipótesis. 
Luego se realizó la interpretación de las 
tablas. 
 
Nivel de significancia de α = 0,05 
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Anexo B: Matriz de operacionalización de la gestión administrativa 








 Plan de Difusión. 
 Actividades de difusión.  
 Recursos humanos para el servicio. 
 
 
 La DGPDP presenta un plan de difusión anual sobre el servicio que brinda con 
respecto a la protección  de datos personales. 
 La DGPDP informa al usuario sobre el derecho a la protección de datos 
personales y los alcances de la norma. 
 La DGPDP realiza difusión por página web de la ley, reglamento y directivas 
relacionados con la protección de datos personales. 
 La DGPDP necesita un número suficiente de personas para otorgar el servicio 













 Nunca (1) 
 Casi nunca (2) 
 A veces (3) 
 Casi siempre 
(4) 



















 Grupos de trabajo. 




 La DGPDP muestra el organigrama del área. 
 El servicio de registro de banco de datos personales tiene un responsable. 
 La DGPDP brinda un adecuado asesoramiento en la atención del servicio que 
ofrece. 






 Orientación al usuario 
 Entrega de información oportuna 
 Persuade con argumentos sólidos 
 
 
 La orientación que recibe del servicio es precisa 
 La DGPDP entrega información oportuna de cómo realizar la inscripción de 
banco de datos personales. 
 La DGPDP dispone de formularios para realizar el servicio que brinda. 
 La DGPDP emite respuesta con argumentos sólidos a las consultas formuladas 




 Encuestas realizadas 
 Impacto del servicio 
 Resoluciones emitidas 
 Publicaciones presentadas 
 
 La DGPDP efectúa encuesta para medir su satisfacción. 
 El impacto del servicio de inscripción de banco de datos personales que recibe 
por la DGPDP en cantidad, tiempo y costo es adecuado. 
 La DGPDP entrega la resolución que resuelve la inscripción de el(los) banco(s) 
de datos. 
 La DGPDP publica la inscripción en la página web del Ministerio de Justicia y 
Derechos Humanos. 





Anexo C: Matriz de operacionalización de la calidad de servicio 
 




 Cumplimiento del servicio prometido 
 Resoluciones sin errores  
 Personal muestra interés en la resolución de los 
problemas 
 
 La DGPDP cumple con el servicio prometido. 
 La DGPDP brinda el servicio en el tiempo ofrecido. 
 La DGPDP proporciona las resoluciones sin errores. 
 El personal de la DGPDP muestra interés en la resolución de sus 
problemas. 
 El personal de la DGPDP lleva a cabo el servicio de manera 















 Nunca (1) 
 Casi nunca (2) 
 A veces (3) 
 Casi siempre 
(4) 























 Personal con deseo de ayudar  
 Personal que atiende de forma rápida 
 Personal orientador 
 
 El personal de la DGPDP está dispuesto a ayudarle. 
 La DGPDP atiende de forma rápida en el servicio que brinda. 
 El personal de la DGPDP responde a sus inquietudes. 
 El personal de la DGPDP lo ha orientado de manera satisfactoria. 




 Personal que muestra cortesía 
 Personal que inspira confianza 
 Personal con conocimientos del servicio otorgado 
 
 El personal de la DGPDP se muestra cortés. 
 El comportamiento del personal de la DGPDP le inspira confianza. 
 El personal de la DGPDP tiene los conocimientos del servicio 
otorgado. 
 El personal de la DGPDP responde de manera segura. 
 
Empatía 
 Atención personalizada 
 Horario conveniente  
 Comprensión de las necesidades específicas 
 Preocupación por los intereses del usuario 
 
 La atención que brinda el personal de la DGPDP es personalizada. 
 La DGPDP tiene horario de atención conveniente. 
 El personal de la DGPDP entiende sus necesidades específicas. 
 El personal de la DGPDP se preocupa por sus intereses. 
Tangibles 
 Instalaciones cómodas 
 Equipo de aspecto moderno 
 Material de comunicación adecuado  
 Apariencia de personal 
 
 La DGPDP tiene instalaciones físicas visualmente cómodas. 
 La DGPDP cuenta con equipos de aspecto moderno. 
 El material de comunicación asociado al servicio es visualmente 
atractivo y entendible. 
 El personal de la DGPDP que atiende tiene buena presencia. 
Fuente: Adaptado de Ziethmal et al. (2009) 
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Anexo D: Instrumentos 
Escalas de opinión de la gestión administrativa y la calidad de servicio 
 
El objetivo es identificar la relación entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios que han hecho uso del servicio de inscripción de los bancos de datos 
personales que brinda la Dirección General de Protección de Datos Personales (DGPDP) 
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (MINJUS), lo cual será utilizado para una 
investigación.  Consta de 38 preguntas, y sus respuestas serán de carácter anónimo, por 
lo tanto no es necesario incluir su nombre, sólo por favor complete los datos solicitados 
más adelante. Tenga en cuenta que no hay respuesta buena ni mala. 
 
Le solicito responda con la mayor sinceridad marcando con un X la alternativa que mejor 
le represente, debido a que la información que usted proporcione es de vital importancia 
para la investigación, por eso le agradezco de antemano la atención a la presente y la 
entrega en dos días para poder conocer los resultados a la brevedad a fin de realizar una 
mejora continua. 
 


















   Dimensión 1: Planear           
 Plan de 
Difusión. 







La DGPDP presenta un plan de difusión anual 
sobre el servicio que brinda con respecto a la 
protección  de datos personales. 
          
02 
La DGPDP informa al usuario sobre el derecho a 
la protección de datos personales y los alcances 
de la norma. 
 
    
03 
La DGPDP realiza difusión por página web de la 
ley, reglamento y directivas relacionados con la 
protección de datos personales. 
 
    
04 
La DGPDP necesita un número suficiente de 
personas para otorgar el servicio de inscripción de 
banco de datos personales. 
  
        
  Dimensión 2: Organizar      
 Grupos de 
trabajo. 
05 La DGPDP muestra el organigrama del área.          
06 
El servicio de registro de banco de datos 
personales tiene un responsable.  










La DGPDP brinda un adecuado asesoramiento en 
la atención del servicio que ofrece. 
     
08 
La DGPDP cuenta con personal que muestra 
conocimiento del servicio que brinda. 
          
  Dimensión 3: Dirigir      
 Orientación al 
usuario 
 Entrega  de 
información 
oportuna 
 Persuade con 
argumentos 
sólidos 
09 La orientación que recibe del servicio es precisa.           
10 
La DGPDP entrega información oportuna de cómo 
realizar la inscripción de banco de datos 
personales. 
     
11 
La DGPDP dispone de formularios para realizar el 
servicio que brinda. 
     
12 
La DGPDP emite respuesta con argumentos 
sólidos a las consultas formuladas en materia del 
servicio que brinda. 
          
  Dimensión 4: Controlar      
 Encuestas 
realizadas 








La DGPDP efectúa encuesta para medir su 
satisfacción. 
     
14 
El impacto del servicio de inscripción de banco de 
datos personales que recibe por la DGPDP en 
cantidad, tiempo y costo es adecuado. 
     
15 
La DGPDP entrega la resolución que resuelve la 
inscripción de el(los) banco(s) de datos. 
     
16 
La DGPDP publica la inscripción en la página web 
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. 
     























sin errores  
 Personal 
muestra 




17 La DGPDP cumple con el servicio prometido.      
18 
La DGPDP brinda el servicio en el tiempo 
ofrecido. 
     
19 
La DGPDP proporciona las resoluciones sin 
errores. 
     
20 
El personal de la DGPDP muestra interés en la 
resolución de sus problemas. 
     
21 
El personal de la DGPDP lleva a cabo el servicio 
de manera correcta a la primera vez. 










Dimensión 2: Sensibilidad  
 Personal con 
deseo de 
ayudar. 







El personal de la DGPDP está dispuesto a 
ayudarle. 
          
23 
La DGPDP atiende de forma rápida en el 
servicio que brinda. 
     
24 
El personal de la DGPDP responde a sus 
inquietudes. 
     
25 
El personal de la DGPDP lo ha orientado de 
manera satisfactoria. 
     
26 
El personal de la DGPDP brinda atención a 
quien la necesite. 
          
  Dimensión 3: Seguridad      
 Personal que 
muestra 
cortesía. 
 Personal que 
inspira 
confianza. 




27 El personal de la DGPDP se muestra cortés.      
28 
El comportamiento del personal de la DGPDP le 
inspira confianza. 
     
29 
El personal de la DGPDP tiene los 
conocimientos del servicio otorgado. 
     
30 
El personal de la DGPDP responde de manera 
segura. 
     














La atención que brinda el personal de la DGPDP 
es personalizada. 
          
32 
La DGPDP tiene horario de atención 
conveniente. 
     
33 
El personal de la DGPDP entiende sus 
necesidades específicas. 
     
34 
El personal de la DGPDP se preocupa por sus 
intereses. 
     
  Dimensión 5: Tangibles      
 Instalaciones 
cómodas 
 Equipo de 
aspecto 
moderno 
 Material de 
comunicación 
adecuado  
 Apariencia de 
personal. 
35 
La DGPDP tiene instalaciones físicas 
visualmente cómodas. 
     
36 
La DGPDP cuenta con equipos de aspecto 
moderno. 
     
37 
El material de comunicación asociado al servicio 
es visualmente atractivo y entendible. 
     
38 
El personal de la DGPDP que atiende tiene 
buena presencia. 





































































































































1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 1 4 3 4 12 Regular 1 2 3 3 4 12 Regular 1 3 4 4 5 16 Eficiente 1 1 5 3 5 14 Regular 54 Regular
2 2 4 4 4 14 Regular 2 2 3 4 4 13 Regular 2 4 4 4 4 16 Eficiente 2 1 5 4 4 14 Regular 57 Regular
3 2 5 5 5 17 Eficiente 3 2 5 5 5 17 Eficiente 3 5 5 5 5 20 Eficiente 3 1 5 5 5 16 Eficiente 70 Eficiente
4 2 5 5 5 17 Eficiente 4 2 4 5 5 16 Eficiente 4 5 5 4 5 19 Eficiente 4 1 4 5 5 15 Regular 67 Eficiente
5 1 3 3 4 11 Regular 5 1 3 4 4 12 Regular 5 4 4 3 4 15 Regular 5 1 3 4 4 12 Regular 50 Regular
6 1 4 4 4 13 Regular 6 1 5 5 5 16 Eficiente 6 4 5 5 5 19 Eficiente 6 2 5 5 5 17 Eficiente 65 Eficiente
7 1 5 4 5 15 Regular 7 1 5 5 5 16 Eficiente 7 4 3 5 4 16 Eficiente 7 1 5 5 5 16 Eficiente 63 Eficiente
8 1 4 4 4 13 Regular 8 2 5 5 5 17 Eficiente 8 5 4 5 5 19 Eficiente 8 1 5 4 4 14 Regular 63 Eficiente
9 1 4 4 3 12 Regular 9 2 4 4 4 14 Regular 9 3 4 4 3 14 Regular 9 1 3 3 3 10 Regular 50 Regular
10 1 2 3 5 11 Regular 10 2 3 2 3 10 Regular 10 4 2 3 4 13 Regular 10 2 5 4 5 16 Eficiente 50 Regular
11 2 3 4 4 13 Regular 11 1 4 4 4 13 Regular 11 5 4 4 3 16 Eficiente 11 1 3 3 4 11 Regular 53 Regular
12 2 4 4 4 14 Regular 12 1 4 4 4 13 Regular 12 4 4 2 4 14 Regular 12 1 4 4 4 13 Regular 54 Regular
13 1 5 5 5 16 Eficiente 13 2 5 5 5 17 Eficiente 13 5 5 2 5 17 Eficiente 13 2 5 5 5 17 Eficiente 67 Eficiente
14 1 4 5 4 14 Regular 14 2 5 5 4 16 Eficiente 14 5 5 5 5 20 Eficiente 14 1 5 5 5 16 Eficiente 66 Eficiente
15 1 3 4 4 12 Regular 15 1 4 4 4 13 Regular 15 4 4 4 3 15 Regular 15 1 4 3 4 12 Regular 52 Regular
16 1 5 5 4 15 Regular 16 1 5 5 3 14 Regular 16 5 5 5 5 20 Eficiente 16 1 5 4 5 15 Regular 64 Eficiente
17 1 3 5 5 14 Regular 17 1 5 5 5 16 Eficiente 17 4 5 4 4 17 Eficiente 17 2 5 3 5 15 Regular 62 Eficiente
18 2 4 4 4 14 Regular 18 2 4 4 4 14 Regular 18 5 4 4 4 17 Eficiente 18 1 4 4 4 13 Regular 58 Regular
19 2 4 4 3 13 Regular 19 2 4 4 4 14 Regular 19 3 4 4 3 14 Regular 19 1 4 4 4 13 Regular 54 Regular
20 1 3 3 5 12 Regular 20 1 2 2 2 7 Ineficiente 20 4 2 2 4 12 Regular 20 1 2 3 2 8 Ineficiente 39 Regular
BASE DE DATOS - V1 - GESTION ADMINISTRATIVA























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
1 2 4 4 5 3 18 Regular 1 4 4 4 4 4 20 Buena 1 5 3 3 4 15 Regular 1 5 3 4 4 16 Buena 1 3 1 4 3 11 Regular 80 Regular
2 5 4 4 3 4 20 Buena 2 5 4 4 4 4 21 Buena 2 5 4 4 4 17 Buena 2 4 4 4 4 16 Buena 2 2 3 2 4 11 Regular 85 Buena
3 5 3 5 5 5 23 Buena 3 5 5 5 5 5 25 Buena 3 5 5 5 5 20 Buena 3 5 5 5 5 20 Buena 3 3 2 2 5 12 Regular 100 Buena
4 5 5 5 5 5 25 Buena 4 5 5 5 4 5 24 Buena 4 5 5 5 5 20 Buena 4 4 4 5 4 17 Buena 4 3 3 5 5 16 Buena 102 Buena
5 4 4 4 4 3 19 Buena 5 4 4 4 4 4 20 Buena 5 4 4 3 4 15 Regular 5 4 3 4 4 15 Regular 5 2 3 4 3 12 Regular 81 Regular
6 4 5 4 4 5 22 Buena 6 5 5 5 3 5 23 Buena 6 5 5 4 5 19 Buena 6 4 5 5 4 18 Buena 6 3 2 5 5 15 Regular 97 Buena
7 4 5 4 4 4 21 Buena 7 5 5 5 5 5 25 Buena 7 4 5 3 5 17 Buena 7 5 3 5 5 18 Buena 7 2 2 4 4 12 Regular 93 Buena
8 4 4 4 5 4 21 Buena 8 4 4 4 4 5 21 Buena 8 5 4 4 4 17 Buena 8 4 4 4 4 16 Buena 8 3 1 4 4 12 Regular 87 Buena
9 3 4 3 3 3 16 Regular 9 3 4 4 4 3 18 Regular 9 3 4 4 4 15 Regular 9 3 4 4 3 14 Regular 9 1 3 4 3 11 Regular 74 Regular
10 5 2 4 4 4 19 Buena 10 5 2 2 2 4 15 Regular 10 4 2 3 2 11 Regular 10 4 3 3 5 15 Regular 10 2 2 2 4 10 Regular 70 Regular
11 3 4 3 4 5 19 Buena 11 4 3 4 4 3 18 Regular 11 3 4 4 5 16 Buena 11 5 3 3 4 15 Regular 11 1 3 3 5 12 Regular 80 Regular
12 4 4 4 4 5 21 Buena 12 4 5 5 4 4 22 Buena 12 4 4 4 4 16 Buena 12 4 3 4 4 15 Regular 12 3 3 4 4 14 Regular 88 Buena
13 4 5 5 5 4 23 Buena 13 5 3 5 5 3 21 Buena 13 5 5 5 5 20 Buena 13 5 5 5 5 20 Buena 13 2 2 5 5 14 Regular 98 Buena
14 4 5 5 5 4 23 Buena 14 4 4 4 4 4 20 Buena 14 5 5 4 5 19 Buena 14 4 4 5 5 18 Buena 14 3 3 5 5 16 Buena 96 Buena
15 3 3 3 4 2 15 Regular 15 3 4 4 3 4 18 Regular 15 4 4 3 4 15 Regular 15 4 3 4 4 15 Regular 15 3 2 4 4 13 Regular 76 Regular
16 4 4 4 4 4 20 Buena 16 4 3 3 5 3 18 Regular 16 4 5 5 5 19 Buena 16 5 5 5 5 20 Buena 16 2 3 5 5 15 Regular 92 Buena
17 5 5 4 5 4 23 Buena 17 5 3 3 4 4 19 Buena 17 4 3 5 4 16 Buena 17 5 5 5 5 20 Buena 17 2 3 5 5 15 Regular 93 Buena
18 5 4 4 4 4 21 Buena 18 4 3 4 4 4 19 Buena 18 5 4 5 5 19 Buena 18 5 5 5 5 20 Buena 18 2 3 4 4 13 Regular 92 Buena
19 3 4 4 3 4 18 Regular 19 5 5 5 5 5 25 Buena 19 3 4 4 3 14 Regular 19 3 4 4 4 15 Regular 19 3 2 3 3 11 Regular 83 Buena
20 4 2 3 5 3 17 Regular 20 4 4 5 5 4 22 Buena 20 4 2 3 4 13 Regular 20 4 3 2 3 12 Regular 20 1 2 4 5 12 Regular 76 Regular
D3: SEGURIDAD
BASE DE DATOS - V2 - CALIDAD DE SERVICIO
D1: CONFIABLIDAD D2: SENSIBILIDAD D4: EMPATIA D5: TANGIBLES
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 1 4 3 4 12 Regular 1 2 3 3 4 12 Regular 1 3 4 4 5 16 Eficiente 1 4 3 4 4 15 Regular 55 Regular
2 2 4 4 4 14 Regular 2 2 3 4 4 13 Regular 2 4 4 4 4 16 Eficiente 2 3 4 4 4 15 Regular 58 Regular
3 2 5 5 5 17 Eficiente 3 2 5 5 5 17 Eficiente 3 5 5 5 5 20 Eficiente 3 4 4 3 4 15 Regular 69 Eficiente
4 2 5 5 5 17 Eficiente 4 2 4 5 5 16 Eficiente 4 5 5 4 5 19 Eficiente 4 2 5 3 3 13 Regular 65 Eficiente
5 1 3 3 4 11 Regular 5 1 3 4 4 12 Regular 5 4 4 3 4 15 Regular 5 1 4 3 4 12 Regular 50 Regular
6 3 4 3 4 14 Regular 6 1 5 5 5 16 Eficiente 6 4 5 5 5 19 Eficiente 6 1 4 4 4 13 Regular 62 Eficiente
7 4 5 4 5 18 Eficiente 7 1 5 5 5 16 Eficiente 7 4 3 5 4 16 Eficiente 7 1 2 3 5 11 Regular 61 Eficiente
8 4 4 4 4 16 Eficiente 8 2 5 5 5 17 Eficiente 8 5 4 5 5 19 Eficiente 8 3 5 4 3 15 Regular 67 Eficiente
9 3 4 3 3 13 Regular 9 2 4 4 4 14 Regular 9 3 4 4 3 14 Regular 9 3 3 4 5 15 Regular 56 Regular
10 1 2 3 5 11 Regular 10 2 3 2 3 10 Regular 10 4 2 3 4 13 Regular 10 4 4 3 4 15 Regular 49 Regular
11 2 3 4 4 13 Regular 11 1 4 4 4 13 Regular 11 5 4 4 3 16 Eficiente 11 4 4 4 4 16 Eficiente 58 Regular
12 2 4 3 4 13 Regular 12 1 4 4 4 13 Regular 12 4 4 2 4 14 Regular 12 5 5 5 5 20 Eficiente 60 Eficiente
13 1 5 5 5 16 Eficiente 13 2 5 5 5 17 Eficiente 13 5 5 2 5 17 Eficiente 13 5 5 4 5 19 Eficiente 69 Eficiente
14 1 4 5 4 14 Regular 14 2 5 5 4 16 Eficiente 14 5 5 5 5 20 Eficiente 14 4 4 3 4 15 Regular 65 Eficiente
15 2 3 4 4 13 Regular 15 2 4 4 4 14 Regular 15 4 4 4 3 15 Regular 15 4 5 5 5 19 Eficiente 61 Eficiente
16 2 5 5 4 16 Eficiente 16 2 5 5 3 15 Regular 16 5 5 5 5 20 Eficiente 16 4 3 5 4 16 Eficiente 67 Eficiente
17 3 3 5 5 16 Eficiente 17 1 5 5 5 16 Eficiente 17 4 5 4 4 17 Eficiente 17 5 4 5 5 19 Eficiente 68 Eficiente
18 1 4 4 4 13 Regular 18 1 4 4 4 13 Regular 18 5 4 4 4 17 Eficiente 18 3 4 4 3 14 Regular 57 Regular
19 1 4 4 3 12 Regular 19 1 4 4 4 13 Regular 19 3 4 4 3 14 Regular 19 4 2 3 4 13 Regular 52 Regular
20 1 3 3 5 12 Regular 20 2 2 2 2 8 Ineficiente 20 4 2 2 4 12 Regular 20 3 4 3 3 13 Regular 45 Regular
21 3 4 4 3 14 Regular 21 2 5 5 5 17 Eficiente 21 3 4 4 5 16 Eficiente 21 1 2 3 5 11 Regular 58 Regular
22 3 4 2 4 13 Regular 22 2 5 4 4 15 Regular 22 4 4 4 4 16 Eficiente 22 2 3 4 4 13 Regular 57 Regular
23 1 5 2 5 13 Regular 23 2 4 4 4 14 Regular 23 5 5 5 5 20 Eficiente 23 1 4 4 4 13 Regular 60 Eficiente
24 2 5 5 5 17 Eficiente 24 2 4 4 3 13 Regular 24 5 5 4 5 19 Eficiente 24 2 2 2 2 8 Ineficiente 57 Regular
25 4 4 4 4 16 Eficiente 25 2 2 2 4 10 Regular 25 4 4 3 4 15 Regular 25 2 5 5 5 17 Eficiente 58 Regular
26 1 5 5 5 16 Eficiente 26 1 4 4 5 14 Regular 26 4 5 5 5 19 Eficiente 26 2 5 4 4 15 Regular 64 Eficiente
27 3 5 4 4 16 Eficiente 27 1 4 4 4 13 Regular 27 4 3 5 4 16 Eficiente 27 2 4 4 4 14 Regular 59 Regular
28 1 4 4 4 13 Regular 28 1 5 5 5 16 Eficiente 28 5 4 5 5 19 Eficiente 28 2 4 4 3 13 Regular 61 Eficiente
29 2 4 4 3 13 Regular 29 2 5 4 5 16 Eficiente 29 3 4 4 3 14 Regular 29 2 2 2 4 10 Regular 53 Regular
30 2 2 2 4 10 Regular 30 2 4 3 4 13 Regular 30 4 2 3 4 13 Regular 30 1 4 4 5 14 Regular 50 Regular
31 2 4 4 5 15 Regular 31 2 5 5 5 17 Eficiente 31 4 4 4 4 16 Eficiente 31 1 4 4 4 13 Regular 61 Eficiente
32 1 4 4 4 13 Regular 32 2 3 5 4 14 Regular 32 5 5 5 5 20 Eficiente 32 1 5 5 5 16 Eficiente 63 Eficiente
33 1 5 5 5 16 Eficiente 33 2 4 5 5 16 Eficiente 33 5 5 4 5 19 Eficiente 33 2 5 4 5 16 Eficiente 67 Eficiente
34 3 5 4 5 17 Eficiente 34 2 4 4 3 13 Regular 34 4 4 3 4 15 Regular 34 4 4 4 4 16 Eficiente 61 Eficiente
35 4 4 4 4 16 Eficiente 35 2 5 5 4 16 Eficiente 35 4 5 5 5 19 Eficiente 35 1 5 5 5 16 Eficiente 67 Eficiente
36 1 5 5 5 16 Eficiente 36 1 4 3 5 13 Regular 36 4 3 5 4 16 Eficiente 36 1 3 5 4 13 Regular 58 Regular
37 1 3 5 4 13 Regular 37 1 5 4 5 15 Regular 37 5 4 5 5 19 Eficiente 37 2 4 5 5 16 Eficiente 63 Eficiente
38 2 4 5 5 16 Eficiente 38 1 5 3 4 13 Regular 38 3 4 4 3 14 Regular 38 2 4 4 3 13 Regular 56 Regular
39 2 4 4 3 13 Regular 39 2 4 4 5 15 Regular 39 4 2 3 4 13 Regular 39 1 2 3 4 10 Regular 51 Regular
40 1 2 3 4 10 Regular 40 2 4 4 4 14 Regular 40 4 3 4 4 15 Regular 40 3 4 4 5 16 Eficiente 55 Regular
41 3 4 4 5 16 Eficiente 41 2 4 4 3 13 Regular 41 4 5 5 4 18 Eficiente 41 4 4 4 4 16 Eficiente 63 Eficiente
42 4 4 4 4 16 Eficiente 42 1 4 2 4 11 Regular 42 4 4 4 4 16 Eficiente 42 5 5 5 5 20 Eficiente 63 Eficiente
43 5 5 5 5 20 Eficiente 43 1 5 2 5 13 Regular 43 4 5 5 5 19 Eficiente 43 5 5 4 5 19 Eficiente 71 Eficiente
44 5 5 4 5 19 Eficiente 44 2 5 5 5 17 Eficiente 44 4 5 5 5 19 Eficiente 44 3 4 2 4 13 Regular 68 Eficiente
45 4 4 3 4 15 Regular 45 2 4 4 3 13 Regular 45 3 3 3 4 13 Regular 45 1 5 2 5 13 Regular 54 Regular
46 4 5 5 5 19 Eficiente 46 1 5 5 5 16 Eficiente 46 4 4 4 4 16 Eficiente 46 2 5 5 5 17 Eficiente 68 Eficiente
47 4 3 5 4 16 Eficiente 47 1 5 4 4 14 Regular 47 5 5 4 5 19 Eficiente 47 4 4 4 4 16 Eficiente 65 Eficiente
48 5 4 5 5 19 Eficiente 48 1 4 4 4 13 Regular 48 5 4 4 4 17 Eficiente 48 2 5 5 5 17 Eficiente 66 Eficiente
49 3 4 4 3 14 Regular 49 2 4 4 3 13 Regular 49 3 4 4 3 14 Regular 49 2 3 5 4 14 Regular 55 Regular























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
50 4 2 3 4 13 Regular 50 2 2 2 4 10 Regular 50 4 2 3 5 14 Regular 50 2 4 5 5 16 Eficiente 53 Regular
51 5 4 4 3 16 Eficiente 51 2 4 4 5 15 Regular 51 4 4 3 4 15 Regular 51 2 4 4 3 13 Regular 59 Regular
52 4 4 2 4 14 Regular 52 2 4 4 4 14 Regular 52 5 5 4 5 19 Eficiente 52 2 5 5 4 16 Eficiente 63 Eficiente
53 5 5 2 5 17 Eficiente 53 1 5 5 5 16 Eficiente 53 4 5 3 5 17 Eficiente 53 1 4 3 5 13 Regular 63 Eficiente
54 5 5 5 5 20 Eficiente 54 1 5 4 5 15 Regular 54 5 4 4 4 17 Eficiente 54 1 5 4 5 15 Regular 67 Eficiente
55 4 4 4 3 15 Regular 55 1 4 3 4 12 Regular 55 3 4 4 4 15 Regular 55 1 5 3 4 13 Regular 55 Regular
56 5 5 5 5 20 Eficiente 56 2 5 5 5 17 Eficiente 56 4 2 3 2 11 Regular 56 2 4 4 5 15 Regular 63 Eficiente
57 4 5 4 4 17 Eficiente 57 2 3 5 4 14 Regular 57 5 4 4 3 16 Eficiente 57 2 4 4 4 14 Regular 61 Eficiente
58 5 4 4 4 17 Eficiente 58 2 4 5 5 16 Eficiente 58 4 4 2 4 14 Regular 58 2 4 4 3 13 Regular 60 Eficiente
59 3 4 4 3 14 Regular 59 1 4 4 3 12 Regular 59 5 5 2 5 17 Eficiente 59 1 4 2 4 11 Regular 54 Regular
60 4 2 2 4 12 Regular 60 1 2 3 4 10 Regular 60 5 5 5 5 20 Eficiente 60 1 5 2 5 13 Regular 55 Regular
61 3 4 4 5 16 Eficiente 61 2 4 4 5 15 Regular 61 5 4 4 3 16 Eficiente 61 2 5 5 5 17 Eficiente 64 Eficiente
62 4 4 4 4 16 Eficiente 62 2 4 4 3 13 Regular 62 4 4 2 4 14 Regular 62 2 5 5 5 17 Eficiente 60 Eficiente
63 5 5 5 5 20 Eficiente 63 2 3 5 5 15 Regular 63 5 5 2 5 17 Eficiente 63 2 4 4 4 14 Regular 66 Eficiente
64 5 5 4 5 19 Eficiente 64 2 5 5 5 17 Eficiente 64 5 5 5 5 20 Eficiente 64 1 2 3 4 10 Regular 66 Eficiente
65 4 4 3 4 15 Regular 65 2 4 4 4 14 Regular 65 4 4 4 3 15 Regular 65 1 4 3 3 11 Regular 55 Regular
66 2 5 4 5 16 Eficiente 66 1 5 4 4 14 Regular 66 5 5 5 5 20 Eficiente 66 1 2 4 4 11 Regular 61 Eficiente
67 2 5 3 3 13 Regular 67 1 5 4 4 14 Regular 67 4 5 4 4 17 Eficiente 67 2 4 4 4 14 Regular 58 Regular
68 1 4 4 4 13 Regular 68 1 4 4 5 14 Regular 68 5 4 4 4 17 Eficiente 68 2 4 4 4 14 Regular 58 Regular
69 1 4 4 4 13 Regular 69 2 4 3 3 12 Regular 69 3 4 4 3 14 Regular 69 2 3 5 5 15 Regular 54 Regular
70 1 2 3 2 8 Ineficiente 70 1 2 3 3 9 Ineficiente 70 3 2 2 3 10 Regular 70 1 5 5 4 15 Regular 42 Regular
71 1 4 4 5 14 Regular 71 2 4 4 4 14 Regular 71 5 3 3 4 15 Regular 71 3 4 4 4 15 Regular 58 Regular
72 1 4 4 3 12 Regular 72 1 4 4 4 13 Regular 72 5 4 4 4 17 Eficiente 72 3 5 5 3 16 Eficiente 58 Regular
73 1 3 5 5 14 Regular 73 1 5 5 5 16 Eficiente 73 5 5 5 5 20 Eficiente 73 3 5 5 5 18 Eficiente 68 Eficiente
74 2 5 5 5 17 Eficiente 74 2 5 5 4 16 Eficiente 74 5 5 5 5 20 Eficiente 74 1 4 4 4 13 Regular 66 Eficiente
75 2 4 4 4 14 Regular 75 2 4 4 4 14 Regular 75 4 4 3 4 15 Regular 75 1 4 4 3 12 Regular 55 Regular
76 3 5 4 3 15 Regular 76 1 5 5 3 14 Regular 76 4 3 4 3 14 Regular 76 1 5 5 5 16 Eficiente 59 Regular
77 3 5 4 3 15 Regular 77 2 5 5 5 17 Eficiente 77 4 3 3 3 13 Regular 77 3 5 4 5 17 Eficiente 62 Eficiente
78 3 4 4 5 16 Eficiente 78 2 4 4 4 14 Regular 78 5 4 4 4 17 Eficiente 78 4 4 4 4 16 Eficiente 63 Eficiente
79 1 4 3 3 11 Regular 79 2 4 4 4 14 Regular 79 3 4 4 4 15 Regular 79 1 3 5 5 14 Regular 54 Regular
80 1 2 4 4 11 Regular 80 2 2 2 2 8 Ineficiente 80 4 2 3 2 11 Regular 80 1 3 5 4 13 Regular 43 Regular
81 2 4 4 4 14 Regular 81 1 4 3 4 12 Regular 81 3 4 3 4 14 Regular 81 2 4 5 5 16 Eficiente 56 Regular
82 2 4 4 4 14 Regular 82 1 4 4 4 13 Regular 82 5 4 4 4 17 Eficiente 82 2 4 4 3 13 Regular 57 Regular
83 2 5 5 5 17 Eficiente 83 1 5 5 5 16 Eficiente 83 4 3 4 3 14 Regular 83 3 4 4 5 16 Eficiente 63 Eficiente
84 1 5 5 4 15 Regular 84 2 5 5 5 17 Eficiente 84 4 3 3 4 14 Regular 84 4 2 3 2 11 Regular 57 Regular
85 3 4 4 4 15 Regular 85 2 3 3 4 12 Regular 85 4 4 4 4 16 Eficiente 85 3 4 3 4 14 Regular 57 Regular
86 3 5 5 3 16 Eficiente 86 2 4 4 4 14 Regular 86 5 3 3 3 14 Regular 86 3 4 4 4 15 Regular 59 Regular
87 3 5 5 5 18 Eficiente 87 1 5 4 5 15 Regular 87 5 5 5 5 20 Eficiente 87 4 3 4 3 14 Regular 67 Eficiente
88 1 4 4 4 13 Regular 88 1 4 4 4 13 Regular 88 4 3 4 4 15 Regular 88 4 3 3 4 14 Regular 55 Regular
89 1 4 4 3 12 Regular 89 2 4 4 3 13 Regular 89 3 4 4 4 15 Regular 89 4 4 4 4 16 Eficiente 56 Regular
90 2 2 2 2 8 Ineficiente 90 2 2 3 5 12 Regular 90 5 2 2 2 11 Regular 90 5 3 3 3 14 Regular 45 Regular
91 2 4 3 4 13 Regular 91 1 3 3 4 11 Regular 91 2 4 4 5 15 Regular 91 5 5 5 5 20 Eficiente 59 Regular
92 1 4 4 4 13 Regular 92 1 4 4 4 13 Regular 92 5 4 4 3 16 Eficiente 92 2 4 4 4 14 Regular 56 Regular
93 3 5 5 5 18 Eficiente 93 1 5 5 5 16 Eficiente 93 5 3 5 5 18 Eficiente 93 1 2 3 2 8 Ineficiente 60 Eficiente
94 1 5 5 5 16 Eficiente 94 2 5 5 5 17 Eficiente 94 5 5 5 5 20 Eficiente 94 1 4 5 5 15 Regular 68 Eficiente
95 1 3 3 4 11 Regular 95 2 4 3 4 13 Regular 95 4 4 4 4 16 Eficiente 95 2 5 4 4 15 Regular 55 Regular
96 1 4 4 4 13 Regular 96 1 5 4 5 15 Regular 96 4 5 4 4 17 Eficiente 96 2 4 4 4 14 Regular 59 Regular
97 2 5 4 5 16 Eficiente 97 1 5 3 5 14 Regular 97 4 5 4 4 17 Eficiente 97 1 5 5 3 14 Regular 61 Eficiente
98 2 4 4 4 14 Regular 98 1 4 4 4 13 Regular 98 4 4 4 5 17 Eficiente 98 2 4 5 5 16 Eficiente 60 Eficiente
99 1 4 4 3 12 Regular 99 1 4 4 4 13 Regular 99 3 4 3 3 13 Regular 99 2 4 4 4 14 Regular 52 Regular





























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
1 2 4 4 2 4 16 Regular 1 4 4 4 4 4 20 Buena 1 5 3 3 4 15 Regular 1 5 3 4 4 16 Buena 1 1 1 4 3 9 Mala 76 Regular
2 5 4 4 4 4 21 Buena 2 3 4 4 4 4 19 Buena 2 5 4 4 4 17 Buena 2 4 4 4 4 16 Buena 2 2 3 2 4 11 Regular 84 Buena
3 5 3 5 5 4 22 Buena 3 3 3 3 4 4 17 Regular 3 5 5 5 5 20 Buena 3 5 5 5 5 20 Buena 3 1 2 2 5 10 Regular 89 Buena
4 4 3 4 3 4 18 Regular 4 2 3 2 3 2 12 Regular 4 5 5 5 5 20 Buena 4 4 4 5 4 17 Buena 4 1 3 5 5 14 Regular 81 Regular
5 3 4 3 4 3 17 Regular 5 4 4 3 4 4 19 Buena 5 4 4 3 4 15 Regular 5 4 3 4 4 15 Regular 5 2 3 4 3 12 Regular 78 Regular
6 4 5 4 3 3 19 Buena 6 2 4 4 3 5 18 Regular 6 5 5 4 5 19 Buena 6 4 5 5 4 18 Buena 6 1 2 5 5 13 Regular 87 Buena
7 4 4 4 3 5 20 Buena 7 2 3 3 4 3 15 Regular 7 4 5 3 5 17 Buena 7 5 3 5 5 18 Buena 7 2 2 4 4 12 Regular 82 Buena
8 4 3 4 4 5 20 Buena 8 4 4 4 4 3 19 Buena 8 5 4 4 4 17 Buena 8 4 4 4 4 16 Buena 8 3 1 4 4 12 Regular 84 Buena
9 3 3 3 4 5 18 Regular 9 3 4 4 4 3 18 Regular 9 3 4 4 4 15 Regular 9 3 4 4 3 14 Regular 9 1 3 4 3 11 Regular 76 Regular
10 5 2 4 2 4 17 Regular 10 5 2 2 2 4 15 Regular 10 4 2 3 2 11 Regular 10 4 3 3 5 15 Regular 10 3 2 2 4 11 Regular 69 Regular
11 3 4 3 5 3 18 Regular 11 4 3 4 4 3 18 Regular 11 3 4 4 5 16 Buena 11 5 3 3 4 15 Regular 11 2 3 3 5 13 Regular 80 Regular
12 4 4 4 4 3 19 Buena 12 4 5 5 4 4 22 Buena 12 4 4 4 4 16 Buena 12 4 3 4 4 15 Regular 12 3 1 4 4 12 Regular 84 Buena
13 4 5 5 4 4 22 Buena 13 5 3 5 5 3 21 Buena 13 5 5 5 5 20 Buena 13 5 5 5 5 20 Buena 13 3 3 5 5 16 Buena 99 Buena
14 4 5 5 4 3 21 Buena 14 4 4 4 4 4 20 Buena 14 5 5 4 5 19 Buena 14 4 4 5 5 18 Buena 14 2 2 5 5 14 Regular 92 Buena
15 3 3 3 2 4 15 Regular 15 3 4 4 3 4 18 Regular 15 4 4 3 4 15 Regular 15 4 3 4 4 15 Regular 15 1 3 4 4 12 Regular 75 Regular
16 4 4 4 4 4 20 Buena 16 4 3 3 5 3 18 Regular 16 4 5 5 5 19 Buena 16 5 5 5 5 20 Buena 16 2 4 5 5 16 Buena 93 Buena
17 3 3 4 5 3 18 Regular 17 5 3 3 4 4 19 Buena 17 4 3 5 4 16 Buena 17 5 5 5 5 20 Buena 17 1 2 5 5 13 Regular 86 Buena
18 5 4 4 4 4 21 Buena 18 4 3 4 4 4 19 Buena 18 5 4 5 5 19 Buena 18 5 5 5 5 20 Buena 18 1 2 4 4 11 Regular 90 Buena
19 3 4 4 4 2 17 Regular 19 5 5 2 3 3 18 Regular 19 3 4 4 3 14 Regular 19 3 4 4 4 15 Regular 19 1 1 3 3 8 Mala 72 Regular
20 4 2 3 4 2 15 Regular 20 4 4 2 3 4 17 Regular 20 4 2 3 4 13 Regular 20 4 3 2 3 12 Regular 20 2 1 4 5 12 Regular 69 Regular
21 3 5 3 2 5 18 Regular 21 5 3 3 4 3 18 Regular 21 4 3 4 4 15 Regular 21 3 4 3 4 14 Regular 21 3 3 4 3 13 Regular 78 Regular
22 4 5 4 4 4 21 Buena 22 5 4 4 4 4 21 Buena 22 4 5 5 4 18 Buena 22 4 4 4 4 16 Buena 22 3 4 5 5 17 Buena 93 Buena
23 5 5 5 4 5 24 Buena 23 5 3 3 5 4 20 Buena 23 5 3 5 5 18 Buena 23 4 5 5 5 19 Buena 23 2 3 4 4 13 Regular 94 Buena
24 4 4 5 5 4 22 Buena 24 5 3 3 5 5 21 Buena 24 4 4 4 4 16 Buena 24 4 5 5 5 19 Buena 24 3 3 4 4 14 Regular 92 Buena
25 4 3 4 5 3 19 Buena 25 4 4 3 4 5 20 Buena 25 3 4 4 3 14 Regular 25 3 3 3 4 13 Regular 25 2 2 4 3 11 Regular 77 Regular
26 4 3 3 4 4 18 Regular 26 3 3 4 3 3 16 Regular 26 4 3 3 5 15 Regular 26 4 4 4 4 16 Buena 26 1 2 2 4 9 Mala 74 Regular
27 4 3 5 4 4 20 Buena 27 4 3 3 3 4 17 Regular 27 5 3 3 4 15 Regular 27 5 5 4 4 18 Buena 27 1 1 4 5 11 Regular 81 Regular
28 4 5 4 4 4 21 Buena 28 5 4 4 4 3 20 Buena 28 4 3 4 4 15 Regular 28 5 4 4 4 17 Buena 28 2 3 4 4 13 Regular 86 Buena
29 3 3 3 4 5 18 Regular 29 3 4 4 4 4 19 Buena 29 5 5 5 5 20 Buena 29 3 4 4 3 14 Regular 29 1 2 5 5 13 Regular 84 Buena
30 4 5 4 3 5 21 Buena 30 4 2 3 2 4 15 Regular 30 4 4 5 5 18 Buena 30 4 2 3 5 14 Regular 30 1 3 4 5 13 Regular 81 Regular
31 3 3 4 3 4 17 Regular 31 4 3 4 4 2 17 Regular 31 5 3 3 4 15 Regular 31 3 3 3 5 14 Regular 31 2 3 3 4 12 Regular 75 Regular
32 4 3 3 4 3 17 Regular 32 4 5 3 4 3 19 Buena 32 5 4 4 4 17 Buena 32 4 3 4 4 15 Regular 32 3 3 5 5 16 Buena 84 Buena
33 5 3 5 4 5 22 Buena 33 5 3 3 3 3 17 Regular 33 5 5 5 5 20 Buena 33 5 3 4 5 17 Buena 33 2 3 5 4 14 Regular 90 Buena
34 4 4 4 4 4 20 Buena 34 4 4 4 4 3 19 Buena 34 5 5 5 5 20 Buena 34 4 4 3 3 14 Regular 34 3 3 5 5 16 Buena 89 Buena
35 3 4 4 4 4 19 Buena 35 3 4 4 3 4 18 Regular 35 4 4 3 4 15 Regular 35 4 3 4 4 15 Regular 35 3 3 4 3 13 Regular 80 Regular
36 4 3 3 4 2 16 Regular 36 4 3 3 5 3 18 Regular 36 5 5 4 5 19 Buena 36 4 3 4 4 15 Regular 36 2 3 3 4 12 Regular 80 Regular
37 5 3 3 5 3 19 Buena 37 5 3 3 4 3 18 Regular 37 4 5 3 5 17 Buena 37 4 3 4 4 15 Regular 37 3 1 5 5 14 Regular 83 Buena
38 4 3 4 3 4 18 Regular 38 4 3 4 4 4 19 Buena 38 5 4 4 4 17 Buena 38 4 5 4 4 17 Buena 38 2 3 4 4 13 Regular 84 Buena
39 5 5 5 4 5 24 Buena 39 5 5 5 5 3 23 Buena 39 3 4 4 4 15 Regular 39 3 3 3 3 12 Regular 39 3 2 4 3 12 Regular 86 Buena
40 4 4 5 5 5 23 Buena 40 4 4 5 5 5 23 Buena 40 4 2 3 2 11 Regular 40 4 5 4 5 18 Buena 40 1 3 3 5 12 Regular 87 Buena
41 5 4 4 4 3 20 Buena 41 3 5 3 5 5 21 Buena 41 2 4 4 5 15 Regular 41 4 3 4 4 15 Regular 41 2 3 4 3 12 Regular 83 Buena
42 4 4 2 4 4 18 Regular 42 4 5 4 4 5 22 Buena 42 5 4 4 3 16 Buena 42 4 5 5 4 18 Buena 42 1 2 2 4 9 Mala 83 Buena
43 5 5 2 4 4 20 Buena 43 3 3 3 5 3 17 Regular 43 5 3 5 5 18 Buena 43 5 3 5 5 18 Buena 43 3 2 2 5 12 Regular 85 Buena
44 5 5 3 3 4 20 Buena 44 4 4 3 3 3 17 Regular 44 5 5 5 5 20 Buena 44 4 4 4 4 16 Buena 44 2 1 5 5 13 Regular 86 Buena
45 4 4 4 4 4 20 Buena 45 4 3 4 4 3 18 Regular 45 4 4 4 4 16 Buena 45 3 4 4 3 14 Regular 45 3 3 4 3 13 Regular 81 Regular
46 5 5 5 3 4 22 Buena 46 4 3 3 4 3 17 Regular 46 4 5 4 4 17 Buena 46 4 3 3 5 15 Regular 46 3 2 5 5 15 Regular 86 Buena
47 4 5 4 5 4 22 Buena 47 4 3 3 3 3 16 Regular 47 4 5 4 4 17 Buena 47 5 3 3 4 15 Regular 47 3 3 4 4 14 Regular 84 Buena
48 5 4 4 5 3 21 Buena 48 4 5 4 4 4 21 Buena 48 4 4 4 5 17 Buena 48 4 3 4 4 15 Regular 48 2 3 4 4 13 Regular 87 Buena
49 3 4 4 5 4 20 Buena 49 3 3 3 3 4 16 Regular 49 3 4 3 3 13 Regular 49 5 5 5 5 20 Buena 49 1 1 4 3 9 Mala 78 Regular
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50 4 2 2 4 4 16 Regular 50 4 5 4 5 3 21 Buena 50 5 2 4 4 15 Regular 50 4 4 5 5 18 Buena 50 3 3 2 4 12 Regular 82 Buena
51 4 4 3 2 4 17 Regular 51 3 4 3 4 3 17 Regular 51 3 5 3 5 16 Buena 51 5 3 3 4 15 Regular 51 2 2 4 4 12 Regular 77 Regular
52 5 5 4 2 4 20 Buena 52 4 4 4 4 3 19 Buena 52 4 5 4 4 17 Buena 52 3 4 4 4 15 Regular 52 3 3 5 5 16 Buena 87 Buena
53 4 5 3 3 3 18 Regular 53 4 3 4 4 5 20 Buena 53 5 5 5 5 20 Buena 53 3 4 3 5 15 Regular 53 2 3 5 4 14 Regular 87 Buena
54 5 4 4 4 3 20 Buena 54 4 4 3 4 4 19 Buena 54 4 4 5 5 18 Buena 54 5 5 5 5 20 Buena 54 3 2 4 4 13 Regular 90 Buena
55 3 4 4 5 5 21 Buena 55 3 3 3 4 3 16 Regular 55 4 3 4 4 15 Regular 55 4 4 3 4 15 Regular 55 1 2 5 3 11 Regular 78 Regular
56 4 2 3 3 4 16 Regular 56 4 4 4 4 4 20 Buena 56 4 5 5 5 19 Buena 56 5 5 4 5 19 Buena 56 2 1 5 5 13 Regular 87 Buena
57 5 3 2 3 4 17 Regular 57 3 3 4 4 4 18 Regular 57 4 5 5 5 19 Buena 57 4 5 3 5 17 Buena 57 1 3 4 4 12 Regular 83 Buena
58 4 3 2 4 5 18 Regular 58 3 4 3 4 4 18 Regular 58 4 5 4 4 17 Buena 58 5 4 4 4 17 Buena 58 3 2 4 4 13 Regular 83 Buena
59 3 2 2 2 5 14 Regular 59 3 4 4 3 2 16 Regular 59 3 3 3 3 12 Regular 59 3 4 4 4 15 Regular 59 2 3 2 2 9 Mala 66 Regular
60 3 2 3 3 4 15 Regular 60 4 2 3 3 4 16 Regular 60 4 5 4 5 18 Buena 60 4 2 3 2 11 Regular 60 3 3 5 5 16 Buena 76 Regular
61 3 4 3 4 4 18 Regular 61 4 4 3 4 4 19 Buena 61 4 4 3 4 15 Regular 61 5 4 4 3 16 Buena 61 3 1 4 4 12 Regular 80 Regular
62 4 4 4 3 3 18 Regular 62 5 5 4 5 5 24 Buena 62 5 5 4 5 19 Buena 62 4 4 2 4 14 Regular 62 2 3 4 4 13 Regular 88 Buena
63 3 3 5 3 4 18 Regular 63 4 4 3 4 3 18 Regular 63 4 5 3 5 17 Buena 63 5 5 2 5 17 Buena 63 2 2 4 3 11 Regular 81 Regular
64 5 3 2 4 4 18 Regular 64 4 4 4 4 4 20 Buena 64 5 4 4 4 17 Buena 64 5 5 5 5 20 Buena 64 1 1 2 4 8 Mala 83 Buena
65 4 4 3 3 5 19 Buena 65 3 4 4 4 3 18 Regular 65 3 4 4 4 15 Regular 65 4 4 4 3 15 Regular 65 2 3 4 5 14 Regular 81 Regular
66 4 4 3 4 3 18 Regular 66 4 2 3 2 5 16 Regular 66 4 2 3 2 11 Regular 66 5 5 5 5 20 Buena 66 3 3 5 5 16 Buena 81 Regular
67 4 3 3 4 4 18 Regular 67 3 4 4 3 4 18 Regular 67 5 4 4 3 16 Buena 67 4 5 4 4 17 Buena 67 3 2 4 4 13 Regular 82 Buena
68 3 4 3 3 4 17 Regular 68 4 4 2 4 4 18 Regular 68 4 4 2 4 14 Regular 68 5 4 4 4 17 Buena 68 1 1 4 4 10 Regular 76 Regular
69 3 4 4 4 4 19 Buena 69 3 3 2 5 2 15 Regular 69 3 5 2 5 15 Regular 69 3 4 4 3 14 Regular 69 3 3 4 4 14 Regular 77 Regular
70 4 2 3 4 4 17 Regular 70 4 3 4 3 4 18 Regular 70 5 5 5 5 20 Buena 70 4 2 2 4 12 Regular 70 2 2 2 4 10 Regular 77 Regular
71 5 3 3 5 5 21 Buena 71 4 4 4 3 3 18 Regular 71 3 4 4 3 14 Regular 71 2 4 4 5 15 Regular 71 3 4 4 5 16 Buena 84 Buena
72 5 4 4 4 4 21 Buena 72 4 4 2 4 3 17 Regular 72 4 3 4 4 15 Regular 72 5 4 4 3 16 Buena 72 1 3 4 3 11 Regular 80 Regular
73 3 2 3 4 5 17 Regular 73 5 3 2 3 4 17 Regular 73 3 3 3 5 14 Regular 73 5 3 5 5 18 Buena 73 2 1 5 5 13 Regular 79 Regular
74 2 3 2 4 4 15 Regular 74 4 3 3 4 4 18 Regular 74 3 5 4 3 15 Regular 74 5 5 5 5 20 Buena 74 1 1 5 5 12 Regular 80 Regular
75 4 4 3 2 5 18 Regular 75 4 4 4 3 4 19 Buena 75 4 4 3 4 15 Regular 75 4 4 4 4 16 Buena 75 3 2 4 4 13 Regular 81 Regular
76 5 5 4 4 3 21 Buena 76 4 3 3 4 3 17 Regular 76 4 3 3 3 13 Regular 76 4 5 4 4 17 Buena 76 3 3 4 4 14 Regular 82 Buena
77 4 5 3 4 4 20 Buena 77 4 3 3 4 3 17 Regular 77 4 3 5 4 16 Buena 77 4 5 4 4 17 Buena 77 2 1 4 4 11 Regular 81 Regular
78 5 4 3 3 3 18 Regular 78 3 4 4 3 4 18 Regular 78 3 4 4 4 15 Regular 78 4 4 4 5 17 Buena 78 3 2 4 5 14 Regular 82 Buena
79 3 4 4 4 4 19 Buena 79 3 3 4 3 3 16 Regular 79 3 4 4 3 14 Regular 79 3 4 3 3 13 Regular 79 3 2 3 3 11 Regular 73 Regular
80 4 2 3 3 3 15 Regular 80 4 2 2 4 5 17 Regular 80 4 2 3 4 13 Regular 80 5 2 4 4 15 Regular 80 1 1 4 4 10 Regular 70 Regular
81 3 4 3 3 3 16 Regular 81 2 4 4 3 4 17 Regular 81 5 4 4 3 16 Buena 81 3 4 4 3 14 Regular 81 3 4 4 5 16 Buena 79 Regular
82 4 4 4 3 3 18 Regular 82 5 4 4 3 3 19 Buena 82 4 4 2 4 14 Regular 82 4 4 3 4 15 Regular 82 2 2 4 4 12 Regular 78 Regular
83 4 4 4 4 4 20 Buena 83 4 3 4 3 4 18 Regular 83 5 5 2 5 17 Buena 83 4 3 3 4 14 Regular 83 3 4 4 5 16 Buena 85 Buena
84 2 3 2 2 3 12 Regular 84 4 3 2 3 3 15 Regular 84 5 5 5 5 20 Buena 84 3 3 4 5 15 Regular 84 1 3 4 5 13 Regular 75 Regular
85 3 3 3 3 4 16 Regular 85 4 4 4 4 5 21 Buena 85 4 4 4 3 15 Regular 85 4 4 3 4 15 Regular 85 2 2 4 5 13 Regular 80 Regular
86 4 3 4 3 3 17 Regular 86 4 3 4 4 3 18 Regular 86 5 5 5 5 20 Buena 86 4 3 3 3 13 Regular 86 1 3 5 4 13 Regular 81 Regular
87 4 3 3 3 2 15 Regular 87 4 3 4 4 3 18 Regular 87 4 5 4 4 17 Buena 87 4 3 4 4 15 Regular 87 3 2 5 4 14 Regular 79 Regular
88 4 3 4 3 4 18 Regular 88 4 4 3 2 4 17 Regular 88 5 4 4 4 17 Buena 88 5 4 3 3 15 Regular 88 1 1 4 4 10 Regular 77 Regular
89 3 4 4 3 4 18 Regular 89 3 4 3 3 3 16 Regular 89 3 4 4 3 14 Regular 89 3 4 4 3 14 Regular 89 1 1 5 2 9 Mala 71 Regular
90 4 2 3 4 5 18 Regular 90 3 2 4 4 4 17 Regular 90 4 2 2 4 12 Regular 90 4 2 3 4 13 Regular 90 3 3 4 2 12 Regular 72 Regular
91 2 4 4 2 5 17 Regular 91 3 4 4 3 2 16 Regular 91 3 4 3 4 14 Regular 91 4 4 3 4 15 Regular 91 2 3 4 5 14 Regular 76 Regular
92 4 4 4 2 3 17 Regular 92 4 4 4 4 2 18 Regular 92 4 4 4 4 16 Buena 92 5 5 4 5 19 Buena 92 2 2 4 4 12 Regular 82 Buena
93 4 3 3 3 4 17 Regular 93 4 4 4 4 4 20 Buena 93 4 5 5 5 19 Buena 93 4 4 3 5 16 Buena 93 3 3 5 5 16 Buena 88 Buena
94 4 4 3 4 4 19 Buena 94 5 5 4 5 4 23 Buena 94 4 5 5 5 19 Buena 94 5 4 4 4 17 Buena 94 3 1 4 5 13 Regular 91 Buena
95 3 3 3 5 4 18 Regular 95 4 3 3 4 3 17 Regular 95 3 3 3 4 13 Regular 95 3 4 4 4 15 Regular 95 3 3 3 4 13 Regular 76 Regular
96 3 4 3 2 3 15 Regular 96 4 4 3 2 3 16 Regular 96 4 4 4 4 16 Buena 96 4 2 3 2 11 Regular 96 2 2 5 5 14 Regular 72 Regular
97 3 3 4 4 3 17 Regular 97 4 3 3 4 4 18 Regular 97 5 5 4 5 19 Buena 97 5 4 4 3 16 Buena 97 2 3 5 4 14 Regular 84 Buena
98 3 4 4 4 4 19 Buena 98 4 4 2 4 4 18 Regular 98 5 4 4 4 17 Buena 98 4 4 2 4 14 Regular 98 4 3 5 5 17 Buena 85 Buena
99 3 4 3 3 4 17 Regular 99 3 4 4 3 2 16 Regular 99 3 4 4 3 14 Regular 99 5 5 2 5 17 Buena 99 3 2 4 3 12 Regular 76 Regular










































































Anexo J: Artículo científico 
 
1. TÍTULO 
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La investigación tuvo como objetivo principal establecer la relación que existe 
entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de 
la Dirección General de Protección de Datos Personales - DGPDP del Ministerio 
de Justicia y Derechos Humanos Minjus, en el año 2016. El estudio se desarrolló 
desde el enfoque cuantitativo caracterizándose por la recolección de datos, el 
uso de estadística en un proceso probatorio y la generalización de resultados. 
Metodológicamente se enmarcó en el tipo de investigación básica con un diseño 
no experimental, transversal, de nivel correlacional. El método usado fue el 
Hipotético-Deductivo. La población fue de 134 personas naturales que fueron 
usuarios que utilizaron el servicio de inscripción de los bancos de datos 
personales que brinda el área en estudio, y el tipo de muestra fue probabilística 
y constituida por 100 participantes. Respecto a la instrumentalización, a las 
variables gestión administrativa y calidad de servicio se aplicó la técnica de la 
encuesta y como instrumentos dos escalas de opinión de 38 enunciados 
valorados con la Escala de Likert, la validez de los instrumentos generados fue 
dada por juicio de expertos y se usó el coeficiente Alfa de Cronbach para hallar 
la confiabilidad. Los resultados obtenidos en la investigación indicaron que el 
nivel de la gestión administrativa se relacionó significativa y positivamente con 





una relación significativa (0,000) y positiva (0,500) entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 
2016”.  
 
4. PALABRAS CLAVE 
Gestión administrativa, administración, calidad de servicio 
 
5. ABSTRACT 
The main objective of the investigation was to establish the relationship between 
the level of administrative management and quality of service to users of the 
Dirección General de Protección de Datos Personales (DGPDP) of the Ministerio 
de Justicia y Derechos Humanos (Minjus), in 2016. The study was developed 
from the quantitative approach characterized by data collection, the use of 
statistics in a probative process and the generalization of results. 
Methodologically, it was framed in the type of basic research with a non-
experimental design, transversal, correlational level. The method used was 
Hypothetical-Deductive. The population was 134 natural persons who were 
users who used the registration service of the personal data banks provided by 
the study area, and the sample type was probabilistic and constituted by 100 
participants. Regarding instrumentalization, the variables management and 
quality of service were applied the technique of the survey and as instruments 
two opinion scales of 38 statements valued with the Likert Scale, the validity of 
the instruments generated was given by experts judgment and the Cronbach’s 
Alpha coefficient was used to find reliability. The results obtained in the research 
indicated that the level of administrative management was significantly and 
positively related to the quality of service. The validity of the hypothesis was 
verified, that "there is a significant (0.000) and positive (0.500) relationship 
between the level of administrative management and the quality of service to 
users of the DGPDP of Minjus in 2016." 
 
6. KEYWORDS 







Para poder competir en un mundo globalizado y donde la tecnología es dinámica 
en el cambio, debemos generar condiciones necesarias para una gestión 
administrativa eficiente enfocada a resultados en lo que respecta a brindar 
servicios de calidad al ciudadano. En esa línea, en el marco internacional se ha 
identificado que existen diferentes instituciones que gestionan 
administrativamente lo que respecta a protección de datos personales debido a 
que es importante proteger la información de la persona, y siendo el Perú no 
ajeno a esta realidad, promulga la Ley No 29733, el 3 de julio del 2011, que 
garantiza el derecho fundamental a la Protección de Datos Personales, citando 
como Autoridad Nacional de Protección de Datos Personales a la Dirección 
General de Protección de Datos Personales – DGPDP del Ministerio de Justicia 
y Derechos Humanos – Minjus, siendo el órgano de línea encargado de tutelar 
y garantizar el derecho fundamental a la Protección de Datos Personales y velar 
por el cumplimiento de la normatividad sobre la materia. En este contexto, se 
selecciona a la Dirección General de Protección de Datos Personales – DGPDP 
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos – Minjus como el área de 
estudio, y se realiza un diagnóstico inicial, detectando una realidad que debe 
ser mejorada a la brevedad, debido a que la calidad de servicio que se brinda 
no es la adecuada y se analiza que se requiere conocer la relación entre el nivel 
de la gestión administrativa y la calidad de servicio que se otorga al usuario. 
Esta relación también fue investigada por los autores mencionados en los 
antecedentes, donde destacan Barrutia (2015) y O’Brien (2015) a nivel nacional, 
así como Villalobos (2011) y Santana (2016) a nivel internacional. 
 
En base al tema seleccionado y a la teoría de diferentes autores, se observa 
que conceptualizan a la gestión administrativa como la administración y se ha 
asumido la posición teórica de Mochón et al. (2014) que mencionan que la 
administración, para esta investigación gestión administrativa, se fundamenta 
en coordinar y supervisar las actividades realizadas por las organizaciones a fin 
de lograr que éstas logren sus objetivos de manera eficaz y eficiente; por lo que 
se analiza si la gestión administrativa de la DGPDP del Minjus, cuya función es 





Registro Nacional de Protección de Datos Personales (RNPDP), ha logrado su 
objetivo de forma eficaz y eficiente. 
 
Cabe indicar que para este estudio se ha escogido la teoría de Mochón et al. 
(2014) asumiendo la postura mencionada en su libro “Administración. Enfoque 
por competencias con casos latinoamericanos”, para la gestión administrativa, 
debido a que es más actualizada, tiene un enfoque teórico-práctico y ha tenido 
como base a distinguidos autores. Y se establece los conceptos descritos por 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), en su libro “Marketing de Servicios”, para la 
calidad de servicio, porque enlaza la teoría con la práctica, dando ejemplos 
prácticos. 
 
La importancia de la presente investigación es generar reflexión sobre el 
conocimiento de la relación que existe entre el nivel de la gestión administrativa 
y la calidad de servicio a usuarios del servicio de inscripción de los bancos de 
datos personales de la DGPDP del Minjus, en el año 2016, y así comprobar los 
resultados de las variables en estudio, lo que constituye un aporte teórico; lo 
cual es de suma importancia para lograr los fines para lo que fue creada el área 
de estudio y alcanzar los objetivos institucionales de forma eficaz y eficiente, 
primordialmente proporcionando el bienestar al usuario o ciudadano. Además, 
la investigación crea como estrategia para generar el conocimiento dos 
instrumentos de escala de opinión que constituyen aportes metodológicos. 
Asimismo, este estudio contribuye a la DGPDP del Minjus, debido a que permite 
que el área en estudio, siendo parte del Estado, ponga en consideración el de 
realizar una mejor gestión administrativa para lograr los objetivos de la 
institución que impactaría en ofrecer un servicio de calidad al usuario o 
ciudadano y por ende a la sociedad, lo cual se reflejaría en brindar el servicio 
prometido de manera precisa y segura, con la disponibilidad de ayudar 
rápidamente a los usuarios ante sus requerimientos y necesidades, atendiendo 
de manera cortés, inspirando confianza, con atención personalizada, en 
instalaciones apropiadas y con materiales de comunicación adecuados para el 
usuario, y así construir una sociedad mejor con un gobierno más dirigido al 





obtienen estadísticas para una mejor toma de decisiones. Finalmente este 
trabajo sirve para dar nuevos aportes teóricos y proporcionar origen a estudios 
posteriores en beneficio del Estado. 
 
En este estudio el problema general es “¿qué relación existe entre el nivel de la 
gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General 
de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016?”, por lo que se genera 
el objetivo general que es “determinar la relación que existe entre el nivel de la 
gestión administrativa y la Calidad de Servicio a usuarios de la Dirección 
General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016”, y, como 
hipótesis general que “existe una relación significativa y positiva entre el nivel 
de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección 
General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016”. Los 
problemas específicos juegan del mismo criterio, teniendo en cuenta las 
dimensiones de la variable de gestión administrativa, que son planear, 
organizar, dirigir y controlar, con la calidad de servicio. De la misma manera se 
realiza con los objetivos e hipótesis específicos. 
 
Las unidades de análisis de la investigación fueron constituidas por los usuarios 
que hicieron uso del servicio de inscripción de los bancos de datos personales 
de la DGPDP del Minjus, en Lima, el año 2016. 
 
Las funciones básicas de la gestión administrativa son planear (consiste en 
definir los objetivos que deben lograrse así como crear y ponderar 
anteladamente las estrategias y las acciones necesarias para lograr dichos 
objetivos), organizar (consiste en dividir, ordenar, coordinar el quehacer y las 
relaciones de los recursos financieros, patrimoniales y otros que son 
indispensables para lograr los objetivos organizacionales, establecidos 
previamente en la etapa de planeación), dirigir (motivar al personal de la 
organización para que ejecuten sus labores con niveles altos de rendimiento. 
Además, la dirección debe liderar, alentar y comunicarse con el personal 
individualmente y en grupo) y controlar (toda organización requiere de un 





implementación de los cambios que continuamente se realicen.), las cuales se 
encaminan a alcanzar los propósitos establecidos por la organización. 
 
La calidad de servicio tiene cinco dimensiones que son confiabilidad (capacidad 
para realizar el servicio prometido en forma precisa y segura), sensibilidad 
(aptitud de ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio diligente), seguridad 
(conocimiento y la cortesía del personal, así como la capacidad de la institución 
y de su personal para inspirar en el usuario confianza y credibilidad), empatía 
(la atención personalizada que la institución brinda a sus usuarios) y tangibles 
(aspecto de las instalaciones físicas, del personal, del equipo y de los materiales 
de comunicación que utiliza la institución). 
 
8. METODOLOGÍA 
Este estudio se desarrolló desde el enfoque cuantitativo que según Hernández 
et al. (2014), se caracteriza por la necesidad de estimar y medir el problema 
planteado, considerando lo investigado, se construye un marco teórico que 
genera hipótesis que se someten a prueba para examinar si son ciertas o no, 
posteriormente, se recolectan datos para probar las hipótesis, se usa estadística 
en un proceso probatorio y se generaliza los resultados. El método es hipotético 
deductivo, porque según Bernal (2010), se inicia de unas afirmaciones en 
calidad de hipótesis y busca falsear o refutar tales hipótesis, infiriendo de ellas 
conclusiones que deben compararse con los hechos. Además, se escogió este 
método por cuanto le corresponde debido a que es propio de una investigación 
cuantitativa y no se puede utilizar otro método. El tipo es básica, como sostienen 
Hernández et al. (2014), porque su propósito es producir teorías y conocimiento. 
La investigación fue orientada o sustantiva porque se realizó en un contexto 
real, que fue el servicio brindado a los usuarios que han hecho uso del servicio 
de inscripción de los bancos de datos personales, en el año 2016, en la ciudad 
de Lima, y, la investigación fue de campo porque la información se recogió de 
los usuarios que han hecho uso del servicio, quienes constituyeron la muestra, 
siendo una información primaria. El diseño es no experimental, según 
Hernández et al. (2014), debido a que se realizó sin manipular de forma 





transversal porque se recolectó datos en un solo momento, y correlacional 
porque se describe la relación entre las dos variables de estudio para analizar 
su significancia. La población, describen Hernández et al. (2014), es un conjunto 
de todos los casos que coinciden con determinadas descripciones, en la 
investigación es de 134 personas naturales que han hecho uso del servicio de 
inscripción de los bancos de datos personales, en el año 2016, en la ciudad de 
Lima. La muestra, refieren Hernández et al. (2014), es un subconjunto de la 
población de donde se recolectan los datos que deben ser representativos de la 
población a fin de que se generalicen a la misma, y en la investigación la 
muestra es de 100. El tipo de muestra, refieren Hernández et al. (2014), es 
probabilística porque es un subconjunto de la población en el que los elementos 
tienen la misma posibilidad a ser elegidos, y, el Muestreo, según Arias (2012), 
es el procedimiento para seleccionar la muestra, y el tipo de muestreo es 
probabilístico-al azar simple porque todos los usuarios tuvieron la misma 
probabilidad de ser escogidos para pertenecer a la muestra, y fueron 
seleccionados mediante un sorteo. La técnica de recolección de datos, según 
Hernández et al. (2014), involucra elaborar un plan específico de procedimientos 
que conduzcan a reunir datos con un propósito determinado. La técnica que se 
utilizó para recolectar los datos requeridos fue la Encuesta para obtener un 
análisis estadístico. Se usó como estrategia para generar conocimiento dos 
instrumentos de medición, que indican Hernández et al. (2014), que es el 
recurso que usa el investigador para registrar los datos sobre las variables del 
problema en estudio. Se usó como instrumentos a dos escalas de opinión que 
constituyen aportes metodológicos para obtener información de la opinión de 







Ficha técnica de la variable gestión administrativa 
Item Descripción 
Denominación: Escala de medición de la gestión administrativa 
Autor: Sara María Tipián Escobar 
Objetivo: Recoger información de opinión de los usuarios que fueron las personas 
naturales que usaron el servicio de inscripción de los bancos de datos 
personales respecto a la gestión administrativa de la DGPDP del Minjus. 
Estructura: Compuesta por 4 dimensiones: planear, organizar, dirigir y controlar; 12 
indicadores, 16 items, con escala de respuestas: 1-Nunca, 2-Casi Nunca, 
3-A veces, 4-Casi Siempre y 5-Siempre. 
Psicometría: En base al nivel y el rango: ineficiente, regular y eficiente 
 
Ficha técnica de la variable calidad de servicio 
Item Descripción 
Denominación: Escala de medición de la calidad de servicio 
Autor: Sara María Tipián Escobar 
Objetivo: Recoger información de opinión de los usuarios que fueron las 
personas naturales que usaron el servicio de inscripción de los bancos 
de datos personales respecto a la calidad de servicio de la DGPDP del 
Minjus. 
Estructura: Compuesta por 5 dimensiones: confiabilidad, sensibilidad, seguridad, 
empatía y tangibles; 17 indicadores, 22 items, con escala de respuestas: 
1-Nunca, 2-Casi Nunca, 3-A veces, 4-Casi Siempre y 5-Siempre. 
Psicometría: En base al nivel y el rango: mala, regular y buena 
 
La validez de los instrumentos, para Hernández et al. (2014), es el grado en que 
un instrumento verdaderamente mide la variable que se trata medir, la validez 
del contenido de los 2 instrumentos fue considerada por juicio de expertos, que 
evalúan la claridad, pertinencia, relevancia y suficiencia, y, concluyeron que 
eran aplicables los 2 instrumentos.. La confiabilidad de un instrumento de 
medición, según Hernández et al. (2014), es el grado en que su aplicación 
reiterada al mismo objeto o individuo genera resultados iguales; en esta 





Cronbach, presentando una alta confiabilidad. 
 
Se recogió información de opinión de los usuarios que fueron las personas 
naturales que usaron el servicio de inscripción de los bancos de datos 
personales respecto a la calidad de servicio de la DGPDP del Minjus, lo cual 
contó con la autorización del Dr. Roger Rodríguez Santander, Director General 
de la Dirección General de Protección de Datos Personales, quien además 
apoyó para que los usuarios sean informados del estudio. 
 
Una vez recolectados los datos proporcionados por los instrumentos, se elaboró 
la base de datos para ambas variables, gestión administrativa y calidad de 
servicio, en archivo Excel 2013, donde se almacenó los valores obtenidos a 
través de la aplicación de los dos instrumentos de medición. Luego los datos 
fueron tabulados, es decir, presentados en tablas, luego organizados los datos 
en la base de datos, obteniendo totales por cada dimensión y por variable. Se 
establecieron niveles y rangos por dimensiones y variables para los resultados, 
para  lo cual se usó Baremos. Posteriormente se hizo un Análisis de Datos 
mediante el uso del paquete estadístico para ciencias sociales SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences) Versión 22, donde la base de datos fue 
procesada y utilizada en el análisis descriptivo, donde fueron presentados los 
resultados de la investigación en tablas de frecuencias y figuras con sus análisis 
correspondientes, de acuerdo a las variables y dimensiones. Finalmente, se 
desarrolló la estadística inferencial para probar las hipótesis y estimar 
parámetros. Las Pruebas fueron No Paramétricas, porque las variables de 
estudio son cualitativas y se utilizó Likert. Se empleó el Coeficiente de 
correlación de Spearman (Rho) para ver el grado de correlación que existe entre 
las 2 variables y porque usó Pruebas No Paramétricas. Y además, se aplicó el 
nivel de significancia, que según Hernández et al. (2014), es el nivel de la 
probabilidad de equivocarse y que lo fija el investigador, que en esta 
investigación se ha usado α=0,05. (95% de seguridad y 5% de error), y donde 
la regla de decisión fue ρ  < α: se rechaza la hipótesis nula (H0) por lo que se 
acepta la hipótesis alterna (H1), y, ρ  ≥ α: se acepta la hipótesis nula (H0) por lo 






Los resultados de la estadística descriptiva evidenciaron la tendencia de los 
usuarios a considerar con respecto a los niveles de eficiencia: a) regular la 
gestión administrativa, b) regular la función planear, c) regular la función 
organizar, d) eficiente la función dirigir, e) regular la función controlar, en la 
gestión administrativa. Asimismo, los resultados evidenciaron la tendencia de 
los usuarios a considerar con respecto a los niveles de desarrollo logrado: a) 
regular la calidad de servicio, b) regular la confiabilidad, c), regular la 
sensibilidad d), buena la seguridad. e) regular la empatía, y, f) regular los 
tangibles, en la calidad de servicio.  
 
Por otro lado, los resultados de la estadística inferencial fueron a) existe una 
relación significativa y positiva media entre el nivel de la gestión administrativa 
y la calidad de servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016. b) existe 
una relación significativa y positiva débil entre el nivel de planear y la calidad de 
servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016, c) existe una relación 
significativa y positiva débil entre el nivel de organizar y la calidad de servicio a 
usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016, d) existe una relación significativa 
y positiva débil entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio a usuarios de la 
DGPDP del Minjus en el 2016, y, e) existe una relación significativa y positiva 
muy débil entre el nivel de controlar y la calidad de servicio a usuarios de la 
DGPDP del Minjus en el 2016. Por lo expuesto, se evidencia que se acepta en 
todos los resultados la hipótesis alterna. 
 
10. DISCUSIÓN 
Los resultados de la presente investigación indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio, esto probablemente se debe a que el área de estudio trata de lograr 
una gestión eficiente y así poder realizar un servicio de calidad al ciudadano de 
manera oportuna, rápida, efectiva, integra y confiable, que resumiendo sería de 
buena calidad y con un grado de satisfacción del usuario, lo cual también fue 
similar al trabajo de O’Brien (2015) que evidencia que la gestión administrativa 





trabajadores de la institución citada, semejante a la investigación de Acosta y 
Ramírez (2015) que evidenció que existe relación directa y significativa entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio, parecido al estudio de 
investigación de Barrutia (2015) que afirma que existe relación directa entre la 
percepción de la gestión administrativa por parte del personal encargado de la 
atención al público y la percepción de la calidad de servicio de un usuario,  
análogo al estudio de Rivas y Quiroz (2015) que cita que existe relación 
moderada y significativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio, 
semejante a lo que menciona en su estudio Flores y Salirrosas (2014) debido a 
que sustenta que la gestión administrativa y la calidad de servicio que se brinda 
al usuario en su área de estudio se encuentra en un grado de satisfacción, según 
la percepción del ciudadano, nivel eficiente; y parecido al trabajo de 
investigación de Rojas (2015) que la satisfacción de los usuarios era alta y 
apoyaba a la gestión de los servicios. Al mismo tiempo, según Mochón et al. 
(2014) mencionan que las funciones básicas de la administración, que para la 
investigación se conceptualizan a la gestión administrativa como la 
administración, son planear, organizar, dirigir y controlar, las cuales se 
encaminan a alcanzar los propósitos establecidos por la organización, lo cual 
también fue destacado en el trabajo de Villalobos (2011).  
Los resultados del presente estudio indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de planear y la calidad de servicio, esto tal 
vez se debe a que el área de estudio trata de dar cumplimiento a sus planes 
estratégicos pero no lo consigue eficientemente impactando en la calidad de 
servicio que brinda porque no puede cumplir el mismo en el tiempo prometido, 
o posiblemente debido a que no hay suficiente recursos humanos, materiales y 
financieros para mejorar la calidad de servicio, lo que ya fue conocido en el 
estudio de O’Brien (2015) y en el trabajo de Barrutia (2015) que comentó que la 
dimensión planeación tuvo una correlación moderada con la calidad de servicio. 
Los resultados del presente estudio indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de servicio, esto 
posiblemente se debe a que la operatividad organizativa es un aspecto clave 
para la gestión administrativa lo que conlleva a una relación directa con la 





conocido en el trabajo de Barrutia (2015) que comentó que la dimensión 
organización evidenció una correlación alta con la calidad de servicio; o 
probablemente se debe a que no hay suficiente personal en diferentes grupos 
de trabajo para que se organice mejor el área en estudio. 
Los resultados de la presente investigación indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio, esto 
probablemente se debe a que el responsable del área de estudio ejerce 
autoridad, dirige, tiene mando sobre el personal y los motiva para que realicen 
sus actividades con altos niveles de rendimiento, lo cual también fue semejante 
al trabajo de Barrutia (2015) que comentó que la dimensión dirección evidenció 
una correlación alta con la calidad de servicio; o también podría ser porque no 
pueden tomar mejores decisiones que las que toman actualmente debido a la 
falta de presupuesto para poder difundir el material de comunicación entre los 
organismos y el usuario, así como mejorar los tangibles existentes o contratar 
el desarrollo de un sistema de información, todo lo cual ayudaría a orientar mejor 
al usuario, o seguramente se debe a que no cuentan con información 
centralizada por lo que redunda a no poder entregar información de manera 
oportuna y por consiguiente no cumplen con el servicio prometido a tiempo. 
Los resultados de la presente investigación indicaron que existe una relación 
significativa y positiva entre el nivel de controlar y la calidad de servicio, lo que 
ya fue conocido en el estudio de Barrutia (2015) que comentó que la dimensión 
control evidenció una correlación alta con la calidad de servicio; o posiblemente 
se debe a que el área de estudio realiza un monitoreo pero no eficiente debido 
a que no cuenta con un sistema de control que ayude a mejorar el servicio 
brindado, lo que ha sido también conocido en el trabajo de Santana (2016) quien 
manifestó que las instituciones no disponen de un sistema de control en tiempo 
real lo que afecta la gestión y por ende a la calidad de servicio. 
 
11. CONCLUSIONES 
Se tienen las siguientes conclusiones: en el estudio de investigación realizado 
se logra el objetivo general de la investigación, determinando que existe relación 
significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 





del Minjus en el 2016, por tanto la hipótesis fue válida. Asimismo, se han logrado 
los objetivos específicos de la investigación determinando que existe relación 
significativa y positiva entre el nivel de las dimensiones de la variable gestión 
administrativa (planear, organizar, dirigir y controlar) y la calidad de servicio a 
usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus 
en el 2016, y todas las hipótesis fueron válidas. 
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